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 Penulisan Tugas Akhir ini dibuat dengan tujuan untuk mengetahui 
implementasi Customer Relationship Management (CRM) yang diterapkan Bank 
Tabungan Negara (BTN) KCP UNS Solo dalam meningkatkan loyalitas nasabah 
produk dana, melalui program – program CRM (Customer Relationship 
Management) yang diterapkan Bank Tabungan Negara berupa program continuity 
marketing, program one to one marketing, dan partnering program. 
 Dari hasil observasi dan wawancara dengan karyawan front office selama 
magang kerja di Bank BTN KCP UNS, ditemukan bahwa perlu adanya 
implementasi Customer Relationship Management (CRM) pada Bank Tabungan 
Negara (BTN) KCP UNS Solo untuk meningkatkan loyalitas nasabah produk 
dana serta meningkatkan profitabilitas perusahaan. Hasil dari penelitian ini, 
implementasi program-program Customer Relationship Management (CRM) yang 
telah diterapkan Bank Tabungan Negara (BTN) KCP UNS Solo berpengaruh 
terhadap peningkatan loyalitas nasabah produk dana. Dan dapat diketahui bahwa 
perusahaan perlu meningkatkan pelayanan serta promosi terhadap nasabah 
terkhusus produk dana agar dapat terus meningkatkan dan memaksimalkan 
loyalitas nasabah. 
 Penulis memberikan saran bagi perusahaan untuk terus mengembangkan 
program-program CRM yang telah diterapkan agar semakin banyak masyarakat 
yang menjadi nasabah loyal dari produk dana Bank Tabungan Negara. 
 
Kata Kunci :  Customer Relationship Management, Continuity Marketing, One to 









IMPLEMENTATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 
IN IMPROVEMENT FUNDS PRODUCT LOYALTY BANK TABUNGAN 








This Final project is made to determine the implementation of Customer 
Relationship Management (CRM) is applied Bank Tabungan Negara (BTN) KCP 
UNS Solo in increasing customer loyalty fund products, through programs of 
CRM (Customer Relationship Management) is applied at Bank Tabungan Negara 
(BTN) including continuity marketing program, one to one marketing program, 
and partnering program. 
From observations and interviews with front office employees during 
internship at Bank Tabungan Negara (BTN) KCP UNS, it was found that the need 
for the implementation of Customer Relationship Management (CRM) at Bank 
BTN KCP UNS Solo to increase customer loyalty and improve the profitability of 
products fund companies. The results of this study, the implementation of 
programs of Customer Relationship Management (CRM) has been applied Bank 
Tabungan Negara (BTN) KCP UNS Solo influence to increase customer loyalty 
fund products. And the company needs to improve customer service as well as the 
promotion of the product especially its funds in order to continue to improve and 
maximize customer loyalty. 
The author gives suggestions for the company to continue developing 
CRM programs that have been implemented to encourage more people who 
become loyal customers of Bank Tabungan Negara (BTN) fund products. 
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"Jika seseorang bepergian dengan tujuan mencari ilmu, maka Allah akan 
menjadikan perjalanannya seperti perjalanan menuju surga" (Nabi 
Muhammad Saw) 
 
"Jika anda memiliki keberanian untuk memulai, anda juga memiliki keberanian 
untuk sukses" (David Viscoot) 
 
"Bekerjalah bagaikan tak butuh uang. Mencintailah bagaikan tak pernah disakiti. 
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A. Latar Belakang Masalah 
  Pemasaran merupakan proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi 
pelanggan dan membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan dengan tujuan 
untuk menangkap nilai dari pelanggan sebagai imbalannya. Dua sasaran 
pemasaran adalah menarik pelanggan baru dengan menjanjikan keunggulan nilai 
serta menjaga dan menumbuhkan pelanggan yang ada dengan memberikan 
kepuasan (Kotler dan Armstrong, 2008:6). 
  Pemasaran lebih dari fungsi bisnis lainnya karena berhubungan langsung 
dengan pelanggan. Dan satu-satunya nilai yang dapat diciptakan perusahaan 
adalah nilai yang berasal dari pelanggan. Suatu perusahaan dikatakan sukses 
apabila berhasil mendapatkan, mempertahankan, dan menumbuhkan pelanggan. 
  Saat ini perusahaan didirikan dengan model bisnis dimana pelanggan 
ditempatkan diatas dan advokasi pelanggan telah menjadi strategi perusahaan dan 
juga keunggulan kompetitifnya. Dengan semakin adanya kemajuan zaman dan 
kemunculan teknologi digital seperti internet, pelanggan semakin pandai dengan 
mengharapkan perusahaan melakukan lebih banyak hal daripada sekedar 
berhubungan dengan pelanggan, lebih dari sekedar memuaskan dan 
menyenangkan pelanggan. Pelanggan berharap untuk bisa lebih didengar oleh 
perusahaan. 
  Demi memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan, perusahaan harus 
memiliki strategi bisnis yang bertujuan untuk memahami, mengantisipasi, dan 





perusahaan tersebut. Customer Relationship Management (CRM) merupakan 
strategi dan usaha untuk menjalin hubungan dengan pelanggan dan memberikan 
pelayanan yang memuaskan bagi pelanggan. Dengan memanfaatkan CRM, 
perusahaan akan mengetahui apa yang diharapkan dan diperlukan pelanggannya 
sehingga akan tercipta ikatan emosional yang mampu menciptakan hubungan 
bisnis yang erat dan terbuka serta komunikasi dua arah di antara mereka. Dengan 
demikian kesetiaan pelanggan dapat dipertahankan dan tidak mudah berpindah ke 
lain produk dan merek. 
  Customer Relationship Management mendukung suatu perusahaan untuk 
menyediakan pelayanan kepada pelanggan secara real time dengan menjalin 
hubungan dengan tiap pelanggan yang berharga melalui penggunaan informasi 
tentang pelanggan (Kotler dan Keller, 2009:148). 
  Berdasarkan apa yang diketahui dari pelanggan, perusahaan dapat 
membuat variasi penawaran, pelayanan, program, pesan, dan media. Melalui 
sistem yang menerapkan CRM, perusahaan membentuk hubungan yang lebih 
dekat dengan pelanggan, dimana perusahaan dapat mengetahui kebutuhan 
pelanggan dan menyediakan pilihan produk atau layanan yang sesuai dengan 
permintaan mereka. Pada era saat ini, implementasi CRM selalu akan 
menggunakan teknologi  informasi untuk menarik pelanggan baru yang 
menguntungkan, hingga mereka memiliki keterikatan pada perusahaan.  
  Implementasi Customer Relationship Management (CRM) akan 
memberikan manfaat bagi korporasi seperti akan memungkinkan untuk 
memperoleh keseimbangan dalam bagaimana menggunakan sumber daya untuk 





interaksi pelanggan yang akan mendukung pengalaman branding pada pelanggan, 
menetapkan tujuan penjualan dan menentukan reward untuk pencapaiannya, 
fokus pada gab antara harapan pelanggan dan pengalaman layanan saat ini, 
dengan menggunakan alat analisis akan dapat ditingkatkan pemahaman organisasi 
tentang pelanggan. 
  Kunci untuk membangun hubungan pelanggan yang langgeng adalah 
menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan yang unggul. Pelanggan yang puas 
akan menjadi pelanggan yang setia dan memberikan pangsa bisnis yang lebih 
besar kepada perusahaan. Berdasarkan sebuah pernyataan dalam Kotler dan 
Armstrong (2008:16) menyatakan bahwa sebagian besar studi memperlihatkan 
bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, akan semakin tinggi pula 
kesetiaan dan loyalitas pelanggan. 
  Loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi perusahaan yang menjaga 
kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya. Pelanggan 
yang setia adalah mereka yang sangat puas dengan produk dan pelayanan tertentu, 
sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada siapapun 
yang mereka kenal. Menurut Tjiptono (2000 : 110) loyalitas konsumen adalah 
komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat 
yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang. Dari pengertian ini dapat 
diartikan bahwa kesetiaan terhadap perusahaan diperoleh karena adanya 
kombinasi dari kepuasan dan keluhan. Sedangkan kepuasan pelanggan tersebut 
hadir dari seberapa besar kinerja perusahaan untuk menimbulkan kepuasan 
tersebut dengan meminimalkan keluhan sehingga diperoleh pembelian jangka 





110)  menyatakan bahwa loyalitas tinggi adalah pelanggan yang melakukan 
pembelian dengan prosentasi makin meningkat pada perusahaan tertentu daripada 
perusahaan lain. 
  Dengan menciptakan hubungan pelanggan yang kuat melalui implementasi 
Customer Relationship Management maka pelanggan yang loyal tersebut akan 
memperluas “kesetiaan” mereka pada produk-produk lain keluaran perusahaan 
yang sama. Dan pada akhirnya mereka adalah konsumen yang setia pada produsen 
atau perusahaan tertentu untuk selamanya. 
  Strategi bisnis Customer Relationship Management telah diterapkan pada 
sebuah Bank BUMN yaitu Bank Tabungan Negara (BTN). Bank Tabungan 
Negara atau BTN adalah Badan Usaha Milik Negara Indonesia yang berbentuk 
perseroan terbatas dan bergerak di bidang jasa keuangan perbankan. Bank 
Tabungan Negara kantor cabang pembantu UNS beralamat di Gedung Pusdiklat 
Jl. Ir Sutami No. 36 A Solo 57126. Bank BTN memiliki visi bahwa Bank BTN 
ingin menjadi Bank yang terkemuka dalam pembiayaan perumahan dan misi 
membangun kinerja perusahaan untuk menuju masa depan kearah yang lebih baik 
demi masyarakat Indonesia. Namun sebagai bank yang memberikan jasa kepada 
masyarakat, Bank Tabungan Negara tidak hanya melakukan fungsi Lending yang 
berupa kegiatan memberikan pinjaman kepada masyarakat dimana dana tersebut 
berasal dari masyarakat yang menyimpan uang di BTN yang diwujudkan melalui 
produk-produk kredit BTN, tetapi juga melakukan fungsi Funding yang 
merupakan kegiatan menghimpun dana atau bisa didefinisikan sebagai suatu 





  Bank Tabungan Negara memberikan berbagai jenis penawaran untuk 
produk dana melalui fungsi funding tersebut. Produk Dana dari Bank Tabungan 
Negara (BTN) cukup diminati masyarakat karena memberikan banyak 
keuntungan kepada nasabah dan memiliki banyak program khusus untuk 
nasabahnya. Dengan banyaknya jenis produk dana yang ditawarkan oleh BTN, 
berbeda pula bentuk pelayanan dan manajemen hubungannya dari setiap produk. 
Produk Dana dari Bank Tabungan Negara (BTN) lebih menekankan strategi 
Customer Relationship Management terhadap nasabahnya dibanding produk 
kredit dari Bank Tabungan Negara (BTN). Nasabah dari produk dana Bank BTN 
lebih dipelihara hubungannya dengan memberikan nilai dan kepuasan pelanggan 
yang tinggi. Mengapa demikian karena kebanyakan nasabah produk dana lebih 
mendatangkan keuntungan bagi perusahaan dibanding produk kredit.  
Sebagai Bank yang menjalankan fungsi Funding, Customer Relationship 
Management sangat berperan aktif untuk menarik nasabah baru dan membuat 
nasabah lama semakin loyal terhadap produk dana yang di tawarkan BTN. 
Melalui strategi Customer Relationship Management yang diterapkan BTN, 
bermanfaat untuk memperoleh profit melalui manajemen hubungannya dengan 
nasabah. Manajemen hubungan pelanggan tersebut meliputi memperoleh nasabah 
baru, meningkatkan pelayanan, dan mempertahankan nasabah lama. 
  Dalam implementasi serta pengembangan CRM tersebut, diperlukan 
proses yang memungkinkan BTN untuk menganalisa nasabahnya, sehingga BTN 
dapat mengenali dan memahami nasabahnya secara lebih personal agar dapat 
memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan nasabah. Bank Tabungan 





strategi Customer Relationship Management tersebut. Bank Tabungan Negara 
akan selalu berusaha memberikan pelayanan terbaik kepada nasabahnya agar 
kesetiaan dan loyalitas pelanggan nasabah BTN semakin meningkat. 
  Maka, berdasarkan dari latar belakang diatas maka peneliti bermaksud 
untuk melakukan penelitian dengan judul “IMPLEMENTASI CUSTOMER 
RELATIONSHIP MANAGEMENT DALAM MENINGKATKAN 
LOYALITAS NASABAH PRODUK DANA BANK TABUNGAN NEGARA 
(BTN), KANTOR CABANG PEMBANTU UNIVERSITAS SEBELAS 
MARET (UNS)” 
 
B. Rumusan Masalah 
Perumusan masalah dalam penelitian ini dimaksudkan untuk dapat 
mengetahui obyek-obyek yang diteliti dan terarah pada hal-hal yang ada 
hubungannya dengan masalah yang diteliti. Untuk memudahkan pembahasan 
masalah serta pemahamannya maka penulis merumuskan permasalahannya 
sebagai berikut : 
1. Bagaimana strategi  dan bentuk implementasi CRM (Customer 
Relationship Management) dalam meningkatkan loyalitas nasabah produk 
dana Bank Tabungan Negara (BTN) kantor cabang pembantu Universitas 
Sebelas Maret (UNS)? 
2. Apakah implementasi CRM (Customer Relationship Management) pada 
nasabah produk dana Bank Tabungan Negara kantor cabang pembantu 
Universitas Sebelas Maret (UNS) memberikan pengaruh terhadap 





3. Apa saja yang perlu ditingkatkan dalam implementasi CRM (Customer 
Relationship Management) agar loyalitas nasabah produk dana Bank 
Tabungan Negara kantor cabang pembantu Universitas Sebelas Maret 
(UNS) tetap terjaga dan terus meningkat? 
 
C. Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui strategi dan bentuk implementasi CRM (Customer 
Relationship Management) pada Bank Tabungan Negara kantor cabang 
pembantu Universitas Sebelas Maret (UNS) dalam meningkatkan loyalitas 
nasabah produk dana. 
2. Untuk mengetahui pengaruh implementasi CRM (Customer Relationship 
Management) pada nasabah produk dana Bank Tabungan Negara kantor 
cabang pembantu Universitas Sebelas Maret (UNS) terhadap peningkatan 
loyalitas pelanggan. 
3. Untuk mengetahui dan memberikan saran mengenai hal apa saja yang 
perlu ditingkatkan dalam implementasi CRM (Customer Relationship 
Management) agar loyalitas nasabah produk dana Bank Tabungan Negara 
kantor cabang pembantu Universitas Sebelas Maret (UNS) tetap terjaga 
dan terus meningkat. 
 
D. Manfaat Penelitian 
1. Bagi Perusahaan 
 Bank Tabungan Negara kantor cabang pembantu Universitas 





diterapkan perusahaan dalam mengambil kebijaksanaan yang berkaitan 
dengan CRM (Customer Relationship Management) guna meningkatkan 
loyalitas nasabah produk dana Bank Tabungan Negara kantor cabang 
pembantu Universitas Sebelas Maret (UNS) dan melakukan evaluasi 
terhadap implementasi CRM (Customer Relationship Management) selama 
ini. 
2. Bagi Penulis  
 Melalui tugas ini, penulis mendapat ilmu pengetahuan dan 
menambah wawasan di bidang Customer Relationship Management 
(manajemen hubungan pelanggan) khususnya serta untuk mempraktekkan 
teori-teori yang telah didapatkan selama di bangku perkuliahan.  
3. Bagi Mahasiswa dan Pembaca Lainnya 
 Diharapkan penelitian ini dapat digunakan menjadi bahan telaah 
dan tambahan informasi, memberikan wawasan luas bagi pembaca dalam 
membangun ide, sebagai bahan pertimbangan tanpa harus terjun langsung 
ke perusahaan serta mampu dijadikan referensi bagi pihak lain dan dapat 
dijadikan masukan dalam penelitian selanjutnya. 
 
E. Metode Penelitian 
1. Desain penelitian 
Desain penelitian pada laporan Tugas Akhir ini mengacu pada 
metode deskriptif dalam menganalisa Implementasi Customer 
Relationship Management untuk meningkatkan loyalitas nasabah produk 





Sebelas Maret (UNS).  Metode penelitian deskriptif ialah metode 
pengumpulan data untuk di uji hipotesis atau menjawab pertanyaan 
mengenai status terakhir dan subjek penelitian (Kuncoro, 2009 : 148). 
Desain penelitian ini juga dilakukan dengan cara mengamati langsung 
yang terjadi di lapangan kemudian membandingkan dengan teori yang ada 
lalu melakukan pembahasan terhadap permasalahan yang sudah ditentukan 
serta menyajikannya dalam bentuk yang diinginkan. 
2. Objek Penelitian 
  Penelitian ini dilakukan di Bank Tabungan Negara (BTN) kantor 
cabang pembantu Universitas Sebelas Maret (UNS) yang beralamat di 
Gedung Pusdiklat Jl. Ir Sutami No. 36 A Solo 57126. Bank Tabungan 
Negara atau BTN adalah Badan Usaha Milik Negara Indonesia yang 
berbentuk perseroan terbatas dan bergerak di bidang jasa keuangan 
perbankan. Objek yang diteliti ialah strategi dan bentuk implementasi 
CRM (Customer Relationship Management) pada Bank Tabungan Negara 
dalam meningkatkan loyalitas nasabah produk dana dan pengaruh 
implementasi CRM (Customer Relationship Management) pada nasabah 
produk dana Bank Tabungan Negara kantor cabang pembantu Universitas 
Sebelas Maret (UNS) terhadap peningkatan loyalitas pelanggan. 
 
F. Sumber  Data 
  Sumber data dalam penelitian ini meliputi data primer dan data sekunder. 





Data primer yaitu data yang diperoleh dengan melakukan survei 
lapangan yang menggunakan metode pengumpulan data original 
(Kuncoro, 2009 : 148). Pengambilan data secara primer digunakan untuk 
mendapatkan data tentang CRM (Customer Relationship Management) 
melalui wawancara dengan karyawan bagian front office Bank Tabungan 
Negara (BTN) KCP UNS. 
2. Data sekunder 
Data sekunder merupakan data yang telah dikumpulkan oleh 
organisasi atau lembaga perusahaan terkait (Kuncoro, 2009 : 148). Data 
sekunder sebagai berikut : 
a. Data tentang profil perusahaan. 
b. Data tentang struktur organisasi. 
c. Data tentang produk dana Bank Tabungan Negara (BTN)  
d. Data tentang program promo Bank Tabungan Negara (BTN) 
e. Data tentang nasabah pengguna layanan khusus dari program CRM 
(Customer Relationship Management) Bank Tabungan Negara (BTN) 
 
G. Teknik Pengumpulan Data 
1. Wawancara (interview) 
Menurut Sekaran (2006 : 40) wawancara adalah teknik 
pengumpulan data dengan cara berbicara informal dengan beberapa orang 
dalam konteks kerja atau klien, atau kepada sumber relevan lainnya terkait 





bagian front office Bank Tabungan Negara (BTN) kantor cabang pembantu 
Universitas Sebelas Maret (UNS). 
2. Observasi  
Observasi merupakan tahap pertama, dimana seseorang merasakan 
bahwa perubahan tertentu sedang terjadi, atau bahwa beberapa perilaku, 
sikap, dan perasaan sedang mengemuka dalam lingkungan objek penelitian 
(Sekaran, 2006 : 39). Dalam penelitian ini penulis melakukan observasi 
secara langsung di Bank Tabungan Negara (BTN) kantor cabang 
pembantu Universitas Sebelas Maret (UNS), mencatat segala hal-hal yang 
penting juga mengamati secara langsung proses yang terjadi pada bagian 
front office Bank Tabungan Negara (BTN) KCP UNS. 
3. Study pusaka 
Menurut Sekaran (2006 : 40) study pustaka merupakan usaha untuk 
menggabungkan semua informasi dalam cara yang logis, sehingga faktor-
faktor yang berkaitan dengan masalah dapat di konseptualkan dan diuji. 
Peneliti mengumpulkan data dengan membaca literatur yang berkaitan 
dengan objek yang diteliti. 
 
H. Metode Pembahasan 
Teknik analisa data yang digunakan dalam Tugas Akhir adalah deskriptif 
yaitu teknik untuk membuat gambaran atau deskripsi secara sistematis, faktual, 
dan akurat mengenai suatu objek yang diteliti. Menurut Kuncoro ( 2003 :172 ) 





memisahkan komponen atau bagian yang relevan dari keseluruhan data, sehingga 
menjadikan data lebih mudah dikelola. 
Metode pembahasan deskriptif digunakan untuk membuat gambaran atau 
deskripsi secara sistematis, factual dan akurat mengenai suatu objek yang diteliti 
(Sumarni dan Wahyuni dalam Sunaryo dkk, 2012 : 15). Beberapa alat pendukung 
untuk pembahasan deskriptif  ialah dengan menggunakan gambar/ foto/ bagan/ 
diagram/ histogram untuk menjelaskan deskripsi serta penggunaaan teknis 
matematika dan statistic deskripsi. 
Peneliti melakukan analisis dengan membandingkan implementasi CRM 
(Customer Relationship Management) untuk meningkatkan loyalitas pelanggan 
pada nasabah produk dana yang ada pada Bank Tabungan Negara (BTN) kantor 
cabang pembantu Universitas Sebelas Maret (UNS) dengan teori yang ada. 
Kemudian menarik kesimpulan dari hasil analisis apakah Bank BTN dalam 
penerapannya sudah sesuai dengan teori mengenai manajemen hubungan 










A. Pengertian Bank 
Bank merupakan tempat untuk melakukan berbagai transaksi yang 
berhubungan dengan keuangan seperti tempat untuk mengamankan uang, 
melakukan investasi, pengiriman uang, melakukan pembayaran, atau melakukan 
penagihan. Menurut Kasmir (2005 : 8) mengartikan bank secara sederhana 
sebagai lembaga keuangan yang kegiatan usahanya adalah menghimpun dana dari 
masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat serta 
memberikan jasa-jasa bank lainnya. 
Lembaga keuangan merupakan setiap perusahaan yang bergerak dibidang 
keuangan dimana menghimpun dana atau menyalurkan dana atau melakukan 
kedua kegiatan tersebut yaitu menghimpun dan menyalurkan dana. 
Pengertian bank menurut Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 yaitu 
bank merupakan badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 
bentuk simpanan dan menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit dan 
atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat 
banyak. 
Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa bank merupakan lembaga 
keuangan yang kegiatannya diantaranya : 
1. Menghimpun dana (funding) adalah kegiatan menghimpun dana atau suatu 
kegiatan membeli dana dari masyarakat dengan cara menawarkan berbagai 
jenis simpanan (Mugi Rahardjo, 2009 : 11). Menghimpun dana (funding) 





tempat menyimpan uang atau berinvestasi bagi masyarakat. Beberapa 
tujuan masyarakat menyimpan uang diantaranya untuk keamanan uang, 
untuk melakukan investasi dengan harapan memperoleh bunga dari hasil 
simpanannya dan memudahkan transaksi pembayaran.  
2. Menyalurkan dana (lending) ke masyarakat. Bank memberikan pinjaman 
(kredit) kepada masyarakat. Bank menyediakan dana bagi masyarakat 
yang membutuhkannya. Terdapat berbagai macam kredit/pinjaman sesuai 
yang dibutuhkan nasabahnya. Sebelum melakukan kredit, bank melakukan 
penilaian terhadap nasabah calon penerima kredit agar bank dapat 
terhindar dari kerugian. 
3. Memberikan jasa-jasa bank lainnya (services) seperti pengiriman uang 
(transfer), penagihan surat-surat berharga yang berasal dari dalam kota 
(clearing), penagihan surat-surat berharga yang berasal dari luar kota dan 
luar negeri (inkaso), letter of credit (L/C), safe deposit box, bank garansi, 
bank notes, travelers cheque, dan lain-lain.   
 
B. Fungsi Bank 
 
   1              2 
   3              4 
 
Sumber : Kasmir, (2005 : 11) 
















Arus perputaran uang yang ada di bank yaitu dari masyarakat kembali ke 
masyarakat, dimana posisi di bank dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Nasabah yang memiliki dana berlebih menyimpan uangnya di bank dalam 
bentuk simpanan giro, tabungan, atau deposito. Bagi bank dana yang 
disimpan masyarakat sam artinya dengan membeli dana. 
2. Nasabah sebagai penyimpan dana akan memperoleh balas jasa dari bank 
dalam bentuk bunga bagi bank konvensional dan bagi hasil bagi bank 
syariah.  
3. Dana yang disimpan nasabah di bank disalurkan kembali (dijual) kepada 
masyarakat yang membutuhkan dana dalam bentuk pinjaman/kredit. 
4. Bagi masyarakat yang memperoleh pinjaman/kredit dari bank diwajibkan 
kembali untuk mengembalikan pinjaman tersebut dengan bunga yang telah 
ditetapkan sesuai dengan perjanjian awal antara pihak bank dengan 
nasabah. 
 
C. Jenis Bank berdasarkan Fungsi 
1. Bank Sentral 
Merupakan bank yang mengatur berbagai kegiatan yang berkaitan 
dengan dunia perbankan dan dunia keuangan di suatu Negara. Bank sentral 
berfungsi sebagai bank sirkulasi yang mengatur peredaran keuangan suatu 
Negara, sebagai tempat peminjaman yang terakhir dan untuk mencapai 
serta memelihara kestabilan nilai rupiah  (Kasmir, 2005:13). 





Sesuai Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 bank umum 
merupakan bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional 
dan atau berdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatannya memberikan 
jasa dalam lalu lintas pembayaran. 
3. Bank Perkreditan Rakyat (BPR) 
Sesuai Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 Bank Perkreditan 
Rakyat (BPR) merupakan bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara 
konvensional dan atau berdasarkan prinsip syariah yang dalam 
kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. 
 
D. Kegiatan Bank Umum menurut Kasmir (2005:40) 
1. Menghimpun Dana (Funding) 
Merupakan kegiatan membeli dana dari masyarakat. Kegiatan 
membeli dana dapat dilakukan dengan melakukan penawaran berbagai 
jenis simpanan. Jenis-jenis simpanan diantaranya : 
a. Simpanan Giro (Demand Deposit)  
Merupakan simpanan pada bank yang penarikannya dapat 
dilakukan dengan cek atau bilyet giro. Setiap pemegang rekening 
giro akan diberikan bunga dengan nama jasa giro. Besarnya jasa 
giro sesuai dengan ketentuan bank yang bersangkutan. 
b. Simpanan Tabungan (Saving Deposit) 
Merupakan simpanan pada bank yang penarikannya dapat 





Penarikan dapat dilakukan melalui buku tabungan, slip penarikan, 
kuitansi, atau kartu anjungan tunai mandiri (ATM). 
 
c. Simpanan Deposito (Time Deposit) 
Merupakan simpanan yang memiliki jangka waktu tertentu 
(jatuh tempo). Penarikan hanya dapat dilakukan sesuai dengan 
waktu jatuh tempo tersebut.  
Marketing Funding memiliki fungsi sebagai berikut : 
a. Untuk mencari nasabah (pihak ketiga) yang mempunyai dana lebih 
agar mau untuk menyimpan ke dalam bank dalam bentuk produk 
yang ditawarkan oleh bank itu sendiri. Produk bank yang dimaksud 
dibagi menjadi tiga kategori, yaitu dalam bentuk simpanan 
tabungan, simpanan giro dan simpanan deposito. 
b. Memperkenalkan, mempromosikan, memasarkan produk 
perbankan, dan memperluas jaringan atau relasi antar perbankan 
atau dengan dunia diluar perbankan itu sendiri. 
2. Menyalurkan Dana (Lending) 
Merupakan kegiatan menjual dana yang telah dihimpun dari 
masyarakat. Penyaluran dana dilakukan melalui pemberian pinjaman 
(kredit). Penerima kredit akan dikenakan bunga kredit yang besarnya 
tergantung dari ketentuan yang diberikan oleh bank. 
 





Bank merupakan suatu lembaga keuangan yang menghasilkan jasa yang 
membutuhkan strategi pemasaran dalam memasarkan produknya. Oleh karena itu, 
dalam era teknologi yang berkembang pesat ini saatnya bank menjemput bola 
dengan mengejar nasabah bukan lagi menunggu nasabah. Dalam melakukan 
pemasaran, terdapat beberapa sasaran yang harus dicapai sebuah bank. Hal yang 
perlu di lakukan bank dalam mencapai sasaran tersebut diantaranya : 
1. Menciptakan produk yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan 
nasabah. 
2. Memberikan nilai lebih terhadap produk yang ditawarkan dibandingkan 
dengan produk pesaing. 
3. Menciptakan produk yang memberi keuntungan dan keamanan terhadap 
produk tersebut. 
4. Memberikan informasi yang dibutuhkan nasabah dalam hal keuangannya 
pada saat dibutuhkan. 
5. Memberikan pelayanan yang maksimal mulai dari calon nasabah hingga 
menjadi nasabah bank. 
6. Berusaha menarik minat konsumen untuk menjadi nasabah bank tersebut. 
7. Berusaha mencari nasabah baru baik segi kuantitas maupun kualitas dan 
mempertahankan nasabah lama. 
8. Berusaha untuk terus meningkatkan kualitas produk dan kepuasan 
pelanggan/nasabah. 
Dalam usahanya untuk mencapai sasaran tersebut, maka setiap bank harus 





Menurut Kasmir (2005 : 63) pemasaran bank merupakan suatu proses 
untuk menciptakan dan mempertukarkan produk atau jasa bank yang ditujukan 
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah dengan cara memberikan 
kepuasan. Secara umum tujuan dari pemasaran bank adalah sebagai berikut : 
1. Memudahkan dan merangsang konsumsi sehingga dapat menarik nasabah 
untuk membeli produk yang ditawarkan bank secara berulang-ulang. 
2. Memaksimalkan kepuasan pelanggan melalui pelayanan yang diinginkan 
nasabah. Kepuasan nasabah akan menjadi ujung tombak pemasaran 
selanjutnya yang akan ditularkan kepada nasabah lainnya melalui 
ceritanya (getuk tular). 
3. Memaksimalkan ragam produk yang disediakan oleh bank sehingga 
nasabah memiliki beragam pilihan. 
4. Memaksimalkan mutu hidup dengan memberikan berbagai kemudahan 
kepada nasabah dan menciptakan iklim yang efisien. 
 
F. Pemasaran 
Pemasaran merupakan proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi 
pelanggan dan membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan dengan tujuan 
untuk menangkap nilai dari pelanggan sebagai imbalannya. Dua sasaran 
pemasaran adalah menarik pelanggan baru dengan menjanjikan keunggulan nilai 
serta menjaga dan menumbuhkan pelanggan yang ada dengan memberikan 
kepuasan. (Kotler Armstrong, 2008 : 6). 
Tujuan kunci pemasaran adalah mengembangkan hubungan yang dalam 





maupun tidak langsung mempengaruhi kesuksesan aktivitas pemasaran 
perusahaan tersebut. 
Di dalam buku Kotler dan Armstrong (2008 : 11) dijelaskan terdapat 
lima konsep alternative yang mendasari langkah-langkah organisasi dalam 
merancang dan melaksanakan strategi pemasaran, yaitu : 
1. Konsep Produksi = ide bahwa konsumen akan menyukai produk yang 
tersedia dan sangat terjangkau dan oleh karena itu organisasi harus 
berfokus pada peningkatan produksi dan efisiensi distribusi agar 
perusahaan memperoleh keuntungan. 
2. Konsep Produk = ide bahwa konsumen akan menyukai produk yang 
menawarkan kualitas, kinerja, dan fitur terbaik. Dan oleh karena itu 
perusahaan harus berusaha untuk meningkatkan produk yang 
berkelanjutan. 
3. Konsep Penjualan = ide bahwa konsumen tidak akan membeli produk 
perusahaan kecuali jika produk itu dijual dalam skala penjualan dan usaha 
promosi yang besar. 
4. Konsep Pemasaran = filosofi manajemen pemasaran yang menyatakan 
bahwa pencapaian tujuan organisasi tergantung pada pengetahuan akan 
kebutuhan dan keinginan target pasar dan memberikan kepuasan yang 
diinginkan secara lebih baik daripada pesaing.  
5. Konsep Pemasaran berwawasan Sosial = perusahaan harus mengambil 
keputusan pemasaran yang tepat dengan memperhatikan keinginan 
konsumen, persyaratan perusahaan, kepentingan jangka panjang konsumen 






G. Proses Pemasaran 
Menangkap kembali  





Sumber : Kotler Armstrong, (2008 : 7) 
Gambar 2. 2 
H. Definisi Jasa 
Jasa dapat didefinisikan sebagai “setiap tindakan atau perbuatan yang 
dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat 
intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu” 
(Kotler dalam Tjiptono, 2007 : 16).  
 
I. Bauran Pemasaran Jasa 
Bauran pemasaran merupakan seperangkat alat yang dapat digunakan 
pemasar untuk membentuk karakteristik jasa yang ditawarkan kepada pelanggan. 
Konsep bauran pemasaran yang dipopulerkan oleh Jerome Mc. Carthy dalam 
Tjiptono, 2007 : 30) dirumuskan konsep bauran jasa menjadi 4P (Product, Price, 
Promotion, dan Place). Namun dalam perkembangannya, sejumlah penelitian 
menunjukkan bahwa penerapan 4P terlampau terbatas/sempit untuk bisnis jasa. 
Kelemahan yang muncul ini mendorong banyak pakar pemasaran untuk 

































aplikatif. Hasilnya, 4P diperluas dan ditambahkan dengan empat unsur lainnya, 
yaitu  People, Process, Physical Evidance, dan Customer Service. 
1. Products merupakan bentuk penawaran organisasi jasa yang ditujukan 
untuk mencapai tujuan organisasi melalui pemuasan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan. Produk dapat berwujud fisik maupun tidak yang 
dapat ditawarkan kepada pelanggan potensial untuk memenuhi kebutuhan 
dan keinginan tertentu. 
2. Pricing , keputusan bauran harga berkenaan dengan kebijakan strategis 
dan taktis, seperti tingkat harga, struktur diskon, syarat pembayaran, dan 
tingkat diskriminasi harga diantara berbagai kelompok pelanggan.  
3. Promotion ,bauran promosi tradisional meliputi berbagai metode dalam 
mengkomunikasikan manfaat jasa kepada pelanggan potensial dan aktual. 
Metodenya berupa periklanan, promosi penjualan, direct marketing, 
personal selling, dan public relations. Promosi pada jasa membutuhkan 
penekanan tertentu pada upaya meningkatkan kenampakan tangibilitas 
jasa. 
4. Place, keputusan distribusi menyangkut kemudahan akses terhadap jasa 
bagi para pelanggan potensial.  
5. People, orang merupakan unsur vital dalam bauran pemasaran. Setiap 
organisasi jasa harus secara jelas menentukan apa yang diharapkan dari 
setiap karyawan dalam interaksinya dengan pelanggan.  
6. Physical Evidance, salah satu unsur penting dalam bauran pemasaran 





fisik dari karakteristik jasa. Bukti fisik dapat berupa brosur, penampilan 
staf yang rapi dan sopan, ruang tunggu yang nyaman dan lain-lain. 
7. Process, proses produksi merupakan faktor penting bagi konsumen high 
contact services, yang seringkali juga berperan menjadi co-producer jasa 
yang bersangkutan. Dalam bisnis jasa, manajemen pemasaran dan 
manajemen operasi berkaitan erat. 
8. Customer Service, dapat diartikan sebagai kualitas total jasa yang 
dipersepsikan oleh pelanggan.  
 
J. Manajemen Hubungan Pelanggan / Customer Relationship 
Management (CRM)  
Menurut Francis Buttle (2004:2) Manajemen hubungan pelanggan 
atau Customer Relationship Management (CRM) adalah strategi inti dalam bisnis 
yang mengintegrasikan proses-proses dan fungsi-fungsi internal dengan semua 
jaringan eksternal untuk menciptakan serta mewujudkan nilai bagi para konsumen 
sasaran secara profitabel. 
Sedangkan Brown dan Rigby, Reincheld, Dawson (dalam Vaness 
Gaffar, 2007:87) mengungkapkan bahwa Customer Relationship Management 
(CRM) merupakan suatu proses mendapatkan, mempertahankan, dan 
mengembangkan pelanggan yang menguntungkan dan memerlukan suatu fokus 
yang jelas terhadap atribut suatu jasa yang dapat menghasilkan nilai kepada 
pelanggan sehingga dapat menghasilkan loyalitas. Jadi disini Customer 
Relationship Management (CRM) bukanlah suatu konsep atau proyek, melainkan 





kebutuhan pelanggan yang ada, menjalin serta memelihara hubungan dengan 
pelanggan dan memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pelanggan potensial 
dari suatu organisasi. Dengan memanfaatkan CRM, perusahaan akan mengetahui 
apa yang diharapkan dan diperlukan pelanggannya sehingga akan tercipta ikatan 
emosional yang mampu menciptakan hubungan bisnis yang erat dan terbuka serta 
komunikasi dua arah di antara mereka. Dengan demikian kesetiaan pelanggan 
dapat dipertahankan dan tidak mudah berpindah ke lain produk dan merek. 
Program Customer Relationship Management berdampak pada kemampuan 
menjalin relasi dengan para pelanggan sehingga berimplikasi pada terciptanya 
loyalitas pelanggan. 
Menurut Buttle dalam Tjiptono (2007 : 425), konsep Customer 
Relationship Management dapat dipahami dalam tiga level, yaitu : 
1. Strategis 
Strategi CRM berfokus pada pengembangan budaya bisnis yang bersifat 
customer-centric. Strategi ini diperuntukkan untuk merebut dan 
mempertahankan pelanggan dengan cara menciptakan dan menyampaikan 
nilai pelanggan secara efektif dan efisien dibandingkan para pesaing. 
2. Operasional  
Operasional CRM berfokus pada otomatisasi proses bisnis yang berkaitan 
dengan upaya melayani pelanggan.  
3. Analitikal 
Analitikal CRM berfokus pada pendayagunaan data pelanggan (berupa 





data loyalitas, data layanan pelanggan, dll) untuk meningkatkan keuntungan 
pelanggan dan perusahaan. 
Customer Relationship Management mendukung suatu perusahaan 
untuk menyediakan pelayanan kepada pelanggan secara real time dengan menjalin 
hubungan dengan tiap pelanggan yang berharga melalui penggunaan informasi 
tentang pelanggan. Berdasarkan apa yang diketahui dari pelanggan, perusahaan 
dapat membuat variasi penawaran, pelayanan, program, pesan, dan media. 
Melalui sistem yang menerapkan CRM, perusahaan membentuk hubungan yang 
lebih dekat dengan pelanggan, dimana perusahaan dapat mengetahui kebutuhan 
pelanggan dan menyediakan pilihan produk atau layanan yang sesuai dengan 
permintaan mereka. Kunci untuk membangun hubungan pelanggan yang langgeng 
adalah menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan yang unggul. Pelanggan yang 
puas akan menjadi pelanggan yang setia dan memberikan pangsa bisnis yang lebih 
besar kepada perusahaan.  
Pada era saat ini, implementasi CRM selalu akan menggunakan 
teknologi  informasi untuk menarik pelanggan baru yang mengguntungkan, 
hingga mereka memiliki keterikatan pada perusahaan. Implementasi CRM akan 
memberikan dampak manfaat-manfaat seperti cost effectiveness, akan 
memungkinkan untuk memperoleh keseimbangan dalam bagaimana 
menggunakan sumber daya untuk pemasaran agar mendapat nilai lebih pada 
segmen tertentu, kepuasan dan loyalitas pelanggan, meningkatkan interaksi 
pelanggan yang akan mendukung pengalaman branding pada pelanggan, 
profitabilitas, komunikasi gethok tular positif, dan sinergi kemitraan bisnis. Kunci 





dan perilakunya, kemampuan memahami kebutuhan dan keinginan konsumen 
akan barang dan jasa spesifik dan keberhasilan perusahaan dalam memuaskan 
kebutuhan dan keinginan tersebut. 
Menurut Strauss & Frost dalam Tjiptono, (2007 : 424) proses CRM 
meliputi tiga langkah krusial: 
1. Identifikasi pelanggan, yang didasarkan pada informasi mengenai 
pelanggan individual yang diperoleh melalui berbagai sumber personal 
atau automated sources. 
2. Diferensiasi pelanggan berdasarkan karakteristik, perilaku, kebutuhan, 
atau customer value.  Dasar pemikirannya adalah setiap konsumen 
memiliki keunikan dan tidak semua pelanggan memiliki nilai yang sama 
bagi perusahaan. Dalam konsep CRM perusahaan berusaha memanfaatkan 
teknologi mutakhir untuk mengidentifikasi high value customers dan 
merespons kebutuhan mereka dengan penawaran secara real-time. 
3. Customizing bauran pemasaran yang disesuaikan dengan tuntutan 
preferensi individual. 
Saat ini, banyak perusahaan terkemuka yang mengembangkan kesetiaan 
pelanggan dan program retensi. Selain dengan memberikan penawaran dari segi 
nilai dan kepuasan yang tinggi secara konsisten, tetapi pemasar juga dapat 
berperan aktif dengan menggunakan sarana pemasaran tertentu untuk 
mengembangkan ikatan yang kuat dengan konsumen. Penawaran program 
pemasaran frekuensi yang memberi penghargaan kepada pelanggan yang sering 






Namun sebagian pemasar menyadari bahwa tidak harus memiliki 
hubungan dengan semua pelanggan, tetapi sebaliknya saat ini perusahaan 
menargetkan pelanggan terbatas yang lebih menguntungkan. Melalui manajemen 
hubungan selektif banyak perusahaan yang menggunakan analisis profitabilitas 
pelanggan untuk menghilangkan pelanggan yang merugikan dan menargetkan 
pelanggan yang menguntungkan yang kemudian akan diberi perhatian lebih agar 
semakin meningkatnya loyalitas pelanggan. Perusahaan dapat mengelompokkan 
pelanggan menurut profitabilitas potensial pelanggan tersebut dan menata 
hubungan dengan pelanggan berdasarkan kelompoknya.   
K. Fungsi dari Customer Relationship Management (CRM) 
Sebuah sistem CRM harus bisa menjalankan fungsi: 
1. Mengidentifikasi faktor-faktor yang penting bagi pelanggan. 
2. Mengusung falsafah customer-oriented (customer centric). 
3. Mengadopsi pengukuran berdasarkan sudut pandang pelanggan. 
4. Membangun proses ujung ke ujung dalam melayani pelanggan. 
5. Menyediakan dukungan pelanggan yang sempurna. 
6. Menangani keluhan/komplain pelanggan. 
 
L. Manfaat dari Customer Relationship Management (CRM) 
1. Jumlah pelanggan bertambah, yaitu mencari pelanggan baru disamping 
tetap memelihara tingkat kepuasan pelanggan yang sudah ada. 
2. Mengetahui tingkat kepemilikan perusahaan pada pelanggan, yaitu dengan 





3. Mengetahui kebutuhan pelanggan pada masa yang akan datang, yaitu 
melalui hasil transaksi yang sudah dilakukan dan dari hasil analisa data-
data transaksi yang sudah terkumpul. 
4. Mengetahui ketidaknormalan pada setiap aktivitas transaksi, yaitu 
mengetahui tindak kriminal seperti penipuan dan lain sebagainya. 
5. Mengetahui perbaikan yang harus dilakukan pada service yang diberikan 
kepada pelanggan. 
6. Mampu menganalisa pola data transaksi, sebagai contoh mampu 
mengetahui kombinasi produk yang akan dijual pada waktu-waktu 
tertentu. 
7. Mengurangi resiko operasional, yaitu dengan mengetahui prediksi yang 




M. Program Customer Relationship Management 
Dalam menerapkan CRM, perusahaan perlu membuat program CRM yang 
akan diimplementasikan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. Menurut 
Kartajaya (2007 : 137), “program loyalitas pelanggan harus mampu mendorong 
rekomendasi, bukan hanya meningkatkan frekuensi dan volume pembelian”. 
Parvatiyar & Sheth (2002 : 11) mengatakan bahwa program CRM terdiri dari 
continuity marketing (pemasaran berkelanjutan), one the one marketing 
(pemasaran individual), dan partnering program (hubungan kemitraan). 





CRM memiliki tujuan untuk membangun loyalitas pelanggan. 
Sedangkan loyalitas dapat terjadi apabila pelanggan dapat bertahan pada 
perusahaan tersebut. Parvatiyar & Sheth (2002) mengatakan untuk 
mempertahankan dan membangun loyalitas pelanggan perusahaan 
berupaya untuk mengembangkan program continuity marketing. Program 
continuity marketing adalah suatu program yang dilakukan perusahaan 
yang bertujuan untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas 
pelanggan melalui pelayanan-pelayanan khusus yang bersifat jangka 
panjang dengan cara mempelajari karakteristik masing-masing pelanggan 
untuk meningkatkan nilai. Menurut Oesman (2010 : 41), “program 
continuity marketing biasanya berbentuk program kartu keanggotaan dan 
juga kartu loyalitas dimana konsumen diberi penghargaan berupa layanan 
khusus secara individu, diskon, dan poin untuk upgrade, serta program 
penjualan silang (cross selling)”. 
 
2. One to One Marketing  
Setiap perusahaan menggunakan sumber daya manusia untuk 
melayani pelanggannya secara langsung dan individu. Pelayanan secara 
individu tersebut diterapkan dalam program one to one marketing. 
Menurut Oesman (2010 : 41), “program one to one marketing (pemasaran 
secara individu) merupakan program yang dilakukan secara individual 
yang ditujukan untuk memenuhi kepuasan atas kebutuhan yang unik dari 
pelanggan”. Oleh karena itu perusahaan harus melakukan pelayanan yang 





pelanggan yang berbeda-beda tersebut. Menurut Kertajaya (2007 : 30), 
“loyalitas pelanggan hanya akan tercipta jika karyawan mempunyai 
antusiasme tinggi dalam melayani pelanggan.” 
3. Partnering Program 
Untuk menciptakan nilai pelanggan serta membangun hubungan 
pelanggan yang kuat, perusahaan membutuhkan kerjasama dengan pihak 
lain. Partnering Program (program kerjasama) adalah sebuah program 
kerjasama yang dilakukan perusahaan dengan pihak luar perusahaan untuk 
menciptakan loyalitas pelanggan. Partnering program ini akan 
menumbuhkan serta mempertahankan hubungan yang sifatnya jangka 
panjang antara perusahaan dengan relasi yang diajak bekerjasama serta 
akan memberikan keuntungan bagi kedua belah pihak. Kotler dan 
Amstrong (2008 : 23) mengatakan bahwa “saat ini sebagian besar 
perusahaan adalah perusahan yang mempunyai jaringan kerja yang sangat 
tergantung pada kemitraan dengan perusahaan lain.”         
N. Loyalitas Pelanggan 
Berdasarkan pernyataan ahli Don Peppers dan Martha Rogers dalam Philip 
Kotler dan Kevin L. Keller (2009:134) satu – satunya nilai yang dapat diciptakan 
perusahaan adalah nilai yang berasal dari pelanggan. Suatu bisnis dikatakan 
sukses apabila berhasil mendapatkan, mempertahankan, dan menumbuhkan 
pelanggan.  
Tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan merasa 
puas. Terciptanya kepuasaan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya 





memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya kesetiaan 
terhadap merek serta membuat suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of 
mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan (Tjiptono, 2000 : 105). 
Perusahaan pemasaran yang sukses adalah perusahaan yang membalik 
diagram organisasi tradisional dimana puncak piramidnya adalah manajemen 










Sumber : Kotler dan Keller (2009:135)   
Gambar 2. 3 
Diagram organisasi modern yang berorientasi pada pelanggan 
Dalam bukunya, Tjiptono (2000 : 110) menjabarkan loyalitas 
konsumen adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok 
berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang. Dari 
pengertian ini dapat diartikan bahwa kesetiaan terhadap merek diperoleh karena 
adanya kombinasi dari kepuasan dan keluhan. Sementara itu, loyalitas pelanggan 
dalam konteks pemasaran jasa didefinisikan oleh Bendapudi & Berry dalam 
Tjiptono (2007 : 387) adalah sebagai respons yang terkait erat dengan ikrar atau 
janji untuk memegang teguh komitmen yang mendasari kontinuitas relasi, dan 
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biasanya tercermin dalam pembelian berkelanjutan dari penyedia jasa yang sama 
atas dasar dedikasi maupun kendala pragmatis. Kepuasan pelanggan tersebut hadir 
dari seberapa besar kinerja perusahaan untuk menimbulkan kepuasan tersebut 
dengan meminimalkan keluhan sehingga diperoleh pembelian jangka panjang 
yang dilakukan oleh konsumen. 
Loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi perusahaan yang menjaga 
kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan usahanya. Pelanggan 
yang setia adalah mereka yang sangat puas dengan produk dan pelayanan tertentu, 
sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada siapapun 
yang mereka kenal. 
Selanjutnya pada tahap berikutnya pelanggan yang loyal 
tersebut akan memperluas “kesetiaan” mereka pada produk-produk lain buatan 
produsen yang sama. Dan pada akhirnya mereka adalah konsumen yang setia pada 
produsen atau perusahaan tertentu untuk selamanya. Loyalitas tinggi adalah 
pelanggan yang melakukan pembelian dengan prosentasi makin meningkat pada 
perusahaan tertentu daripada perusahaan lain. 
O. Langkah Kunci Mewujudkan Loyalitas Pelanggan dalam Tjiptono 
(2007 : 410) 
1. Komitmen dan Keterlibatan Manajemen Puncak 
Dukungan, komitmen, kepemimpinan dan partisipasi aktif manajer 
puncak selalu dibutuhkan dalam rangka melakukan transformasi budaya 
organisasi, struktur kerja dan praktik manajemen sumber daya dari 
paradigma tradisional menuju paradigma pelanggan. 





Ketika komitmen untuk mewujudkan dan mempertahankan loyalitas 
pelanggan telah tercapai, langkah selanjutnya adalah melakukan studi 
patok duga internal untuk mengetahui status terkini. Hasilnya dapat 
digunakan untuk menentukan gap antara perusahaan dengan mitra patok 
duganya yang kemudian dijadikan dasar perbaikan selanjutnya. Proses 
patok duga internal meliputi pengukuran dan penilaian atas manajemen, 
sumber daya manusia, organisasi, sistem, alat, desain, pemasok, 
pemasaran dan lain-lain. 
3. Mengidentifikasi Customer Requirements 
Identifikasi Customer Requirements dilakukan dengan menggunakan 
beberapa metode mutakhir value research, customer window model dan 
lain-lain. Dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan 
yang beragam, banyak perusahaan yang menerapkan konsep mass 
customization. Caranya dengan mengintegrasikan teknologi informasi 
dengan FMS (Flexible Manufacturing Systems) guna menghasilkan 
produk dan jasa yang berbiaya rendah dan sesuai dengan harapan para 
pelanggan. 
 
4. Menilai Kapabilitas Persaingan 
Untuk memenangkan persaingan, kapabilitas pesaing (terutama yang 
terkuat) harus diidentifikasi dan dinilai secara cermat. 
5. Mengukur Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan 
Kepuasan pelanggan menyangkut apa yang diungkapkan pelanggan 





pelanggan. Loyalitas pelanggan dapat ditelusuri melalui ukuran-ukuran 
seperti defection rate, jumlah dan kontinuitas pelanggan inti dan nilai bagi 
pelanggan inti. Data untuk kepuasan dan loyalitas pelanggan sama-sama 
diperoleh dari umpan balik pelanggan yang dapat dikumpulkan melalui 
berbagai cara diantaranya surat, telepon, email, wawancara langsung, 
masukan dari karyawan lini depan, dan lain-lain. 
6. Menganalisis Umpan Balik dari Pelanggan, Mantan Pelanggan, Non 
Pelanggan dan Pesaing 
Dengan lingkup analisis perusahaan yang lebih luas maka perusahaan 
bisa memahami secara lebih baik faktor-faktor yang menunjang kepuasan 
dan loyalitas pelanggan, serta faktor negatif yang berpotensi memunculkan 
customer defections.  
7. Perbaikan Berkesinambungan 
Tidak ada jaminan bahwa ketika loyalitas itu terwujud lantas bisa 
langgeng dengan sendirinya. Perusahaan harus selalu aktif berinovasi dan 
memberikan terobosan dalam merespon setiap perubahan yang 
menyangkut faktor 3C (Customers, Company, dan Competitors).  
 
P. Prinsip Pokok Loyalitas Pelanggan yang Dijelaskan dalam Tjiptono, 
(2007 : 411) 
1. Kemitraan yang didasarkan pada etika dan integritas utuh. 
2. Nilai tambah (kualitas, biaya, waktu siklus ,teknologi, profitabilitas, dll) 





3. Kepercayaan antara manajer dan karyawan serta antara perusahaan dengan 
pelanggan inti. 
4. Keterbukaan antara pelanggan dan pemasok. 
5. Saling membantu secara aktif dan konkrit.  
6. Bertindak berdasarkan semua unsur Customer Enthusiasm. Untuk produk 
jasa unsur-unsur tersebut terdiri dari kualitas, ketepatan waktu, kooperatif 
dan komunikasi. 
7. Fokus pada faktor-faktor tidak terduga yang dapat menghasilkan Customer 
Delight. 
8. Kedekatan dengan pelanggan internal maupun eksternal. 
9. Membina relasi dengan pelanggan pada tahap purnabeli. 









A. Gambaran Umun PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
1. Sejarah Lahirnya PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
Pemerintah Hindia Belanda melalui Koninjlik Besluit No. 27 tanggal 
16 Oktober 1897 mendirikan POOSTPAARBANK dengan maksud mendidik 
masyarakat agar gemar menabung dan merubah kebiasaan masyarakat agar 
percaya dan bersedia menyimpan uangnya di bank. Namun hal ini bukanlah 
pekerjaan yang mudah. Tetapi dengan kegigihan POOSTPAARBANK 
membuahkan hasil yang menggembirakan. 
Pada tahun 1939, POOSTPAARBANK berhasil menghimpun dana 
dari masyarakat sebesar 5,4 juta rupiah. Kesuksesan POOSTPAARBANK 
dalam menghimpun dana diikuti dengan dibukanya 4 cabang 
POOSTPAARBANK yaitu di Makassar, Surabaya, Jakarta, dan Medan. 
Tahun 1940, kegiatan POOSTPAARBANK sedikit terganggu karena adanya 
penyerbuan Jerman atas Netherland. Dampaknya mengakibatkan penarikan 
tabungan secara besar-besaran dan dalam waktu yang singkat (rush). Namun 
satu tahun kemudian kondisi POOSTPAARBANK kembali pulih. 
Tahun 1942 Hindia Belanda menyerah tanpa syarat kepada 
Pemerintah Jepang. Pemerintah Jepang membekukan POOSTPAARBANK 





bank yang bertujuan untuk menghimpun dana dari masyarakat melalui 
tabungan.  
Usaha pemerintah Jepang dalam menghimpun dana tidak sukses 
karena dilakukan dengan paksaan. TYOKIN KYOKU hanya memiliki satu 
cabang yaitu di Yogyakarta.  
Proklamasi kemerdekaan Republik Indonesia pada tanggal 17 
Agustus 1945 telah memberikan inspirasi pada Bapak Darmosoetanto 
(Direktur Pertama) untuk memprakarsai pengambilalihan TYOKIN KYOKU 
dari pemerintah Jepang ke pemerintah Indonesia dan kemudian terjadi 
perubahan nama dari TYOKIN KYOKU menjadi KANTOR TABUNGAN 
POS. KANTOR TABUNGAN POS dibuka pada tahun 1949, yang 
dikemudian dirubah lagi namanya menjadi BANK TABUNGAN POS RI 
yang mana lembaga ini bernaung dibawah Kementerian Perhubungan.  
Banyak hal yang bernilai sejarah sejak tahun 1950. Tetapi yang 
substantive bagi sejarah Bank Tabungan Negara (BTN) adalah saat 
dikeluarkannya Undang-Undang Darurat No. 9 tahun 1950 tanggal 9 
Februari 1950 yang mengubah nama “POOSTPAARBANK IN 
INDONESIA” berdasarkan staatblat No. 295 tahun 1941 menjadi BANK 
TABUNGAN POS dan memindahkan induk kementerian dari Kementerian 
Perhubungan ke Kementerian Keuangan di bawah Menteri Urusan Bank 
Sentral.  
Walaupun dengan Undang-Undang Darurat tersebut masih bernama 
BANK TABUNGAN POS, tetapi pada tanggal 9 Februari 1950 ditetapkan 





menurut Undang-Undang Darurat tersebut dikukuhkan dengan Undang-
Undang No. 4 tahun 1963 tanggal 22 Juni 1963 yang kemudian dikuatkan 
dengan Undang-Undang No 2 tahun 1964 tanggal 25 Mei 1964. 
Penegasan status BANK TABUNGAN NEGARA sebagai bank milik 
Negara ditetapkan dengan Undang-Undang No. 20 tahun 1968 yang 
sebelumnya (sejak tahun 1964) BANK TABUNGAN NEGARA (BTN) 
menjadi BNI unit V. Tugas utama saat didirikannya POOSTPAARBANK 
(1897) sampai dengan BANK TABUNGAN NEGARA (1968) adalah 
bergerak dalam lingkup penghimpunan dana masyarakat melalui tabungan, 
maka sejak tahun 1974 BANK TABUNGAN NEGARA (BTN) ditambahkan 
tugasnya yaitu sebagai pemberi layanan KPR dan untuk pertama kali 
penyaluran KPR terjadi pada tanggal 10 Desember 1976. Oleh karena itu 
setiap tanggal 10 Desember diperingati sebagai hari KPR bagi BANK 
TABUNGAN NEGARA (BTN). 
Bentuk hukum Bank Tabungan Negara kembali mengalami 
perubahan pada tahun 1992, yaitu dengan dikeluarkan PP No. 24 tahun 1992. 
Tanggal 29 April 1992 merupakan pelaksanaan dari Undang-Undang No. 7 
tahun 1992 dimana bentuk hukum BANK TABUNGAN NEGARA (BTN) 
berubah menjadi perseroan. Dan sejak saat itulah namanya berubah menjadi 
PT. BANK TABUNGAN NEGARA (PERSERO) dengan nama panggilan 
BANK TABUNGAN NEGARA (Bank BTN). Berdasarkan kajian konsultan 
independent, Price Waterhouse Coopers, pemerintah melalui Menteri 





yang memutuskan bahwa BANK TABUNGAN NEGARA (BTN) sebagai 
bank umum yang berfokus pada bisnis pembiayaan perumahan tanpa subsidi. 
Dengan berjalannya waktu, Bank Tabungan Negara (BTN) 
mengalami perkembangan yang cukup pesat terutama dalam bidang 
perkreditan perumahan. Perkembangan yang cukup pesat ditandai dengan 
dibukanya kantor cabang dan kantor cabang pembantu yang tersebar di 
seluruh wilayah di Indonesia. Salah satunya dengan pembukaan kantor 
cabang Surakarta. Kemudian ditingkatkan lagi dengan dibukanya kantor 
cabang pembantu di wilayah Karesidenan Surakarta, yaitu : 
a. Kantor Cabang Pembantu Mojosongo 
b. Kantor Cabang Pembantu Palur 
c. Kantor Cabang Pembantu Klaten 
d. Kantor Cabang Pembantu Kentingan UNS 
e. Kantor Cabang Pembantu Sukoharjo 
Kantor cabang Solo pertama kali didirikan pada tahun 1990 
dimana kantor cabang Solo ini merupakan pecahan dari kantor Cabang 
Yogyakarta. Dibukanya kantor cabang Solo dikarenakan adanya potensi 
yang membaik dalam perekonomian di daerah Solo dan kantor cabang 
Solo merupakan perpanjangan dari Kantor Pusat Bank Tabungan Negara. 
2. Visi dan Misi PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
a. Visi PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
“Menjadi bank yang terkemuka dalam pembiayaan perumahan”. 





1) Memberikan pelayanan unggul dalam pembiayaan perumahan 
dan industri terkait, pembiayaan konsumsi dan usaha kecil 
menengah. 
2) Meningkatkan keunggulan kompetitif melalui inovasi 
pengembangan produk, jasa dan jaringan strategis berbasis 
teknologi terkini. 
3) Menyiapkan dan mengembangkan Human Capital yang 
berkualitas, profesional dan memiliki integritas tinggi serta 
penerapan Good Corporate Governance dan Compliance.  
4) Memperdulikan kepentingan masyarakat dan lingkungan. 
 
3. Budaya Kerja Perusahaan, Nilai Dasar dan Etika Pegawai PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
a. Budaya kerja 
Pola prima merupakan sebuah akronim dari nilai-nilai dasar 
budaya kerja yang diterapkan dan dikembangkan oleh Bank 
Tabungan Negara (BTN) Kantor Cabang Pembantu Universitas 
Sebelas Maret (UNS). Akronim pola prima tersebut adalah sebagai 
berikut : 
1. P = Pelayanan prima 
2. O = Inovasi 
3. LA = Keteladanan 
4. PR = Profesional 





6. MA = Kerjasama 
 
1) Pelayanan Prima 
Pelayanan prima merupakan faktor kunci dalam 
keberhasilan suatu perusahaan karena dari pelayanan inilah 
seorang nasabah dapat memberikan penilaian terhadap kinerja 
seorang pegawai bank tersebut seperti sikap sopan santunnya 
dalam menghadapi nasabah. 
2) Inovasi  
Inovasi merupakan penyempurnaan dan memberi nilai 
tambah bagi perusahaan juga memberi nilai pada produk baru 
yang diperkenalkan oleh bank kepada nasabahnya. 
3) Keteladanan  
Keteladanan merupakan suatu sikap yang diawali dari diri 
sendiri yang mencerminkan nilai-nilai budaya kerja Bank BTN 
dan pihak-pihak terkait seperti masuk kerja tepat waktu. 
4) Profesionalisme 
Profesionalisme merupakan bekerja dengan maksimal, 
senantiasa mengembangkan diri disertai sikap tanggung jawab 
yang tinggi agar menghasilkan kinerja terbaik serta memberikan 
nilai tambah bagi Bank BTN. 
5) Integritas 
Integritas merupakan bentuk dedikasi serta kejujuran dan 





meningkatkan disiplin kerja pegawai tersebut. Sikap yang 
menunjukkan kode etik profesi dan prinsip-prinsip kebenaran 
yang terpuji. 
6) Kerjasama 
Kerjasama adalah membangun hubungan yang tulus dan 
terbuka dengan sesama pegawai Bank BTN dan pihak lain yang 
dilandasi sikap saling percaya dan menghargai untuk mencapai 
tujuan bersama. 
Nilai pelayanan prima, inovasi, dan keteladanan berorientasi 
pada aspek di luar diri sendiri, seperti lingkungan dan pihak lain yang 
terkait. Hal ini menjadi komitmen utama Bank BTN yaitu bagaimana 
memuaskan pelanggan, baik pelanggan internal dan pelanggan 
eksternal termasuk segenap pemangku kepentingan Bank BTN. 
Nilai profesionalisme, integritas, dan kerjasama berorientasi ke 
dalam diri seseorang. Setiap nilai budaya kerja Bank BTN memiliki 
dua belas (12) perilaku utama yang merupakan acuan bertindak bagi 
seluruh pihak dalam Bank BTN. Dua belas perilaku utama tersebut 
adalah sebagai berikut : 
Tabel 3. 1 
Dua belas perilaku utama Bank BTN 
No. 6 Nilai-nilai Dasar 12 Perilaku Utama 
1. Pelayanan prima 1.  Ramah, sopan, dan bersahabat 
2.  Peduli, proaktif, dan cepat tanggap 
2. Inovasi 3.  Berinisiatif melakukan penyempurnaan 





3. Keteladanan  5.  Menjadi contoh dalam berperilaku baik dan 
benar 
6. Memotivasi penerapan nilai-nilai budaya kerja  
4. Profesional 7.  Kompeten dan bertanggungjawab 
8.  Bekerja cerdas dan tuntas 
5.  Integritas  9.  Konsisten dan disiplin 
10.  Jujur dan berdedikasi 
6.  Kerjasama  11.  Tulus dan terbuka 
12.  Saling percaya dan menghargai 
Sumber : Bank Tabungan Negara (BTN) Kantor Cabang Solo, 2016 
b. Nilai Dasar dan Etika  
1) Nilai Dasar Bank Tabungan Negara (BTN) 
a) Sebagai orang yang beriman dan bertaqwa, pegawai Bank 
BTN taat melaksanakan dan mengamalkan ajaran agamanya 
masing-masing secara khusuk. 
b) Pegawai Bank BTN selalu berusaha menimba ilmu guna 
meningkatkan pengetahuan dan keterampilan demi kemajuan 
BTN. 
c) Pegawai Bank BTN  mengutamakan kerjasama dalam 
melaksanakan tugas untuk mencapai tujuan Bank BTN 
dengan kinerja yang terbaik. 
d) Pegawai bank BTN selalu memberikan yang terbaik secara 
ikhlas bagi bank BTN dan semua stakeholders sebagai 
perwujudan dari pengabdian yang didasari oleh semangat 
kesedian berkorban tanpa pamrih pribadi. 
e) Pegawai Bank BTN selalu bekerja secara profesional yang 





2) Etika Pegawai 
Etika pegawai yang diterapkan di Bank Tabungan Negara 
(BTN) kantor cabang pembantu Universitas Sebelas Maret (UNS) 
agar dapat memberikan pelayan terbaik terhadap nasabah adalah 
sebagai berikut : 
a) Patuh dan taat pada ketentuan perundang-undangan dan 
peraturan yang berlaku. 
b) Melakukan pencatatan yang benar mengenai segala transaksi 
yang berkaitan dengan kegiatan bank BTN. 
c) Menghindarkan diri dari persaingan yang tidak sehat. 
d) Tidak menyalahgunakan wewenangnya untuk kegiatan 
pribadi. 
e) Menghindarkan diri dari keterlibatannya dalam pengambilan 
keputusan dalam hal yang terdapat pertentangan kepentingan. 
f) Menjaga kerahasiaan nasabah dan bank BTN. 
g) Memperhitungkan dampak yang merugikan dari setiap 
kebijakan yang diterapkan oleh bank BTN terhadap keadaan 
sosial, ekonomi, dan lingkungannya. 
h) Tidak menerima hadiah atau imbalan yang memperkaya diri 
sendiri maupun keluarga. 
i) Tidak melakukan perbuatan tercela yang dapat merugikan 
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4. Struktur Organisasi Bank Tabungan Negara (BTN) Kantor Cabang 
Pembantu Universitas Sebelas Maret (UNS) 
Struktur organisasi yang ada di Bank Tabungan Negara KCP UNS 
tidak serumit struktur organisasi yang ada di Bank Tabungan Negara 
Kantor Cabang Solo. Hanya terdapat beberapa bagian sesuai dengan apa 
yang dibutuhkan nasabah Bank Tabungan Negara KCP UNS. Berikut 








Struktur Organisasi Bank Tabungan Negara KCP UNS 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Solo (2016) 
 
5. Job Description Bank Tabungan Negara (BTN) Kantor Cabang 
Pembantu Universitas Sebelas Maret (UNS) 
Berikut merupakan deskripsi tugas dan tanggung jawab dari setiap 
bagian dari Bank BTN KCP UNS yang diuraikan sebagai berikut : 
a. Kepala Kantor Cabang Pembantu  






Tugas pokok dari kepala kantor cabang pembantu : 
1) Mengatur dan melaksanakan seluruh kewenangan pimpinan 
pusat di dalam kantor cabang pembantu. 
2) Bertanggung jawab atas segala kegiatan di dalam kantor cabang 
pembantu. 
3) Mengusahakan pengembangan dana dan kredit. 
4) Mengotorisasi kredit, deposito, dan tabungan serta seluruh 
produk yang ada yang diajukan oleh nasabah melalui pegawai 
bank BTN KCP UNS. 
b. Operation 
Personalia memiliki tugas sebagai berikut : 
1) Melakukan manajemen personalia dan administrasi pajak 
karyawan. 
2) Melakukan logistik, perawatan, dan pemeliharaan gedung. 
3) Memastikan cabang mengikuti kebijakan dan prosedur. 
4) Menghindari kerugian finansial melalui tindakan pencegahan. 
Bank Tabungan Negara (BTN) Kantor Cabang Pembantu 
Universitas Sebelas Maret (UNS) memiliki 6 orang pegawai yang 
terdiri dari : 
Kepala Cabang Pembantu UNS = 1 orang 
Staff Operation = 1 orang 
Loan Service = 1 orang 
Customer Service = 1 orang 






Tingkat pendidikan dari setiap karyawan Bank Tabungan 
Negara KCP UNS ada sebagai berikut : 
a. Kepala Cabang Pembantu UNS = Strata-2 (S2) 
b. Staff Operation = Strata-1 (S1) 
c. Loan Service = Strata-1 (S1) 
d. Customer Service = Strata-1 (S1) 
e. Teller 1 = Diploma-3 (D3) 
f. Teller 2 = Strata-2 (S2) 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara KCP UNS (2016) 
c. Loan Service 
Tugas dari seorang Loan Service antara lain : 
1) Melakukan fungsi layanan kredit, pelunasan, dan penyelesaian 
klaim debitur. 
2) Menganalisa permohonan kredit. 
3) Melakukan fungsi layanan permohonan pembayaran ekstra dan 
advance. 
4) Melakukan aktivitas surat menyurat dan menata usahakan 
berkas yang menjadi ruang lingkup pekerjaannya.  
5) Menyelenggarakan realisasi kredit. 
6) Membantu unit operasional dalam merumuskan dan 
menjabarkan kebijakan khusus tentang kredit. 
7) Membantu unit operasional dalam mengatur rencana kerja dan 





d. Teller Service 
Teller memiliki tugas sebagai berikut : 
1) Melayani setoran tunai angsuran kredit.  
2) Melayani setoran dan pembayaran deposito. 
3) Melayani penyetoran dan penarikan tabungan tunai. 
4) Menerima transaksi giro. 
5) Mengatur dan mengamankan uang tunai dan surat-surat 
berharga yang dititipkan. 
6) Menyusun laporan yang berkenaan dengan pengeluaran kas. 
e. Customer Service 
Seorang Customer Service bertugas : 
1) Memberikan informasi kepada nasabah. 
2) Melayani proses pembukuan rekening rupiah dan valas. 
3) Melayani proses pemindahbukuan. 
4) Menghubungi sasaran dana yang potensial di segala sektor. 
5) Menyampaikan saran-saran pada unit operasional sehubungan 
dengan tugasnya sebagai petugas dana. 
6) Membantu unit operasional dalam merumuskan dan 
menjabarkan kebijakan khusus tentang dana. 
 
6. Jam Kerja Bank Tabungan Negara (BTN) Kantor Cabang 
Pembantu Universitas Sebelas Maret (UNS) 
Tabel 3.2 
Jam Kerja Karyawan 





Senin - Jumat 07.30 WIB – 16.30 WIB 07.30 WIB – 15.00 WIB 




7. Produk, Jasa, dan Layanan Bank Tabungan Negara (BTN) Kantor 
Cabang Pembantu Universitas Sebelas Maret (UNS) 
Terdapat tiga jenis produk perbankan yang ditawarkan oleh Bank 
Tabungan Negara (BTN) KCP UNS. Berikut merupakan penjelasan dari 
ketiga produk tersebut : 
a. Produk Dana 
1) Tabungan BTN Batara 
Merupakan tabungan dengan berbagai kemudahan transaksi 
yang dapat menunjang aktivitas keuangan nasabah. Tujuan dari 
pembukaan rekening ini adalah untuk keperluan sehari-hari 
sekaligus dapat digunakan untuk pembayaran angsuran KPR dan 
kredit lainnya. Beberapa fasilitas dan manfaat dari tabungan 
BTN Batara antara lain : 
a) Penyetoran dapat dilakukan di outlet Bank BTN dan kantor 
pos online yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia. 
b) Kartu debit ATM BTN Visa dapat digunakan di ATM BTN, 
ATM LINK, ATM Bersama, ATM Prima, ATM Berlogo 





pembayaran lainnya di merchant-merchant berlogo VISA di 
seluruh dunia. 
c) Layanan ATM untuk pembayaran tagihan dan pembelian 
melalui ATM bank BTN : KPR, Telkom, listrik PLN, 
pembelian pulsa gadget, tagihan TV kabel, tiket penerbangan 
dan kereta api, biaya pendidikan, zakat infaq, dan 
pembayaran kartu kredit. 
d) Fasilitas iMobile dan internet Banking BTN untuk 
memudahkan dalam bertransaksi dimanapun dan kapanpun. 
e) Fasilitas auto transfer untuk transfer dana secara rutin ke 
rekening lain di Bank BTN atau bank lain. 
f) Fasilitas Joint Account untuk rekening bersama keluarga. 
Terdapat beberapa ketentuan dan persyaratan dalam 
pembukaan rekening tabungan BTN Batara : 
a) Penabung perorangan atau lembaga 
b) Perorangan :  
WNI : KTP/SIM/Paspor yang masih berlaku 
WNA : Paspor / KMIS yang masih berlaku 
c) Lembaga : KTP pejabat yang berwenang, akta pendirian 
perusahaan, NPWP, SIUP, TDP, dan surat ijin usaha lainnya. 
d) Setoran awal Rp 200.000,00 
e) Saldo minimum mengendap Rp 50.000,00 
f) Biaya Administrasi Rp 12.000,00 






SUKU BUNGA COUNTER 
Strata Saldo Suku Bunga 
0 - <=  Rp 500.000,- 0.00% 
> Rp 500.000, -   -  <= Rp 2.000.000,- 1.00% 
> Rp 2.000.000,-   -  <=  Rp 50.000.000,- 1.25% 
> Rp 50.000.000,-   -   <=  Rp 250.000.000,- 1.75% 
> Rp 250.000.000,-   -   <=  Rp 2.000.000.000,- 2.25% 
> Rp 2.000.000.000,- 2.75% 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara KCP UNS (2016) 
Tabel 3.4 
Biaya Administrasi 
Keterangan  Biaya 
Penarikan ≤ Rp 5.000.000,00 Rp 5.000,00 
Penalti saldo dibawah minimum Rp 5.000,00 
Penggantian buku tabungan karena hilang / rusak Rp 15.000,00 
Penalti rekening dormant/pasif hingga tutup otomatis Rp 5.000,00 
Penutupan rekening Rp 50.000,00 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara KCP UNS (2016) 
2) Tabungan BTN Prima 
Merupakan tabungan investasi dengan berbagai keuntungan 
yang dapat mengantarkan nasabah pada kehidupan lebih baik. 
Tujuan pembukaan rekening tabungan BTN Prima adalah untuk 
keperluan tabungan investasi dengan benefit berupa bonus 
bunga dan point reward.  Beberapa fasilitas dan manfaat dari 
tabungan BTN Prima antara lain : 
a) Memperoleh bonus bunga 1,5% p.a. dari saldo, apabila tidak 
ada penarikan selama 2 (dua) bulan penuh. 
b) Memperoleh point reward untuk nasabah perorangan yang 
dapat ditukarkan dengan berbagai hadiah langsung yang 





poin untuk setiap kelipatan Rp 100.000,-00 dari rata-rata 
saldo bulanan. 
c) Fasilitas Joint account untuk rekening bersama keluarga. 
Terdapat beberapa ketentuan dan persyaratan dalam 
pembukaan rekening tabungan BTN Prima : 
a) Penabung perorangan atau lembaga 
b) Perorangan :  
WNI : KTP/SIM/Paspor yang masih berlaku 
WNA : Paspor / KMIS yang masih berlaku 
c) Lembaga : KTP pejabat yang berwenang, akta pendirian 
perusahaan, NPWP, SIUP, TDP, dan surat ijin usaha lainnya. 
d) Setoran awal untuk perorangan Rp 2.000.000,00 dan untuk 
lembaga Rp 5.000.000,00. 
e) Saldo minimum untuk perorangan Rp 2.000.000,00 dan 
untuk lembaga Rp 5.000.000,00. 
f) Penabungan lanjutan minimal Rp 50.000,00 
Tabel 3.5 
Biaya Administrasi 
Keterangan  Biaya 
Penarikan ≤ Rp 5.000.000,00 - 
Penalti saldo dibawah minimum Rp 20.000,00 
Penggantian buku tabungan karena hilang / rusak Rp 15.000,00 
Penalti rekening dormant/pasif hingga tutup otomatis Rp 20.000,00 
Penutupan rekening Rp 50.000,00 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara KCP UNS (2016) 
Tabel 3.6 
SUKU BUNGA COUNTER 







Perorangan 0 - Rp 2.000.000,- 0.00% 
  > Rp 2.000.000,00  -  ≤ Rp 5.000.000,- 1.25% 
  > Rp 5.000.000,00  -  ≤  Rp100.000.000,- 3.25% 
  > Rp 100.000,00 -  ≤ Rp500.000.000,- 3.75% 
  > Rp 500.000.000,00 -  ≤  Rp 1.000.000.000,- 4.40% 
  > Rp 1.000.000.000,- 4.75% 
     
Lembaga 0 - Rp 2.000.000,- 0.00% 
  > Rp 2.000.000,-  -   ≤ Rp 5.000.000,- 1.25% 
  > Rp 5.000.000,-  -  ≤  Rp100.000.000,- 3.25% 
  > Rp 100.000.000,- -  ≤ Rp500.000.000,- 3.75% 
  > Rp 500.000.000,- -  ≤  Rp 1.000.000.000,- 4.40% 
  > Rp 1.000.000.000,- 4.75% 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara KCP UNS (2016) 
3) Tabungan BTN Junior 
Merupakan tabungan edukasi yang diperuntukkan bagi 
anak-anak sampai dengan usia 12 tahun yang bertujuan untuk 
mendidik, memperkenalkan, dan menumbuhkan budaya 
menabung sejak dini. Beberapa fasilitas dan manfaat dari 
tabungan BTN Junior antara lain : 
a) Penyetoran dapat dilakukan di 2.921 Kantor Pos online 
(KLKK) yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia. 
b) Bebas biaya administrasi bulanan. 
c) Program Kolektif mendapatkan fee kolektor per rekening 
baru dan fee setiap penabungan kolektif lanjutan. 
Terdapat beberapa ketentuan dan persyaratan dalam 
pembukaan rekening tabungan BTN Junior : 
a) Penabung adalah perorangan dan WNI. 





c) Menyerahkan surat pernyataan orang tua sebagai beneficiary 
owner. 
d) Tidak mendapatkan fasilitas ATM sehingga aman digunakan 
anak-anak. 
e) Setoran awal adalah Rp 20.000,00 
f) Saldo minimal mengendap adalah Rp 20.000,00 
g) Penyetoran selanjutnya minimal Rp 10.000,00 
Tabel 3.7 
SUKU BUNGA COUNTER 
Strata Saldo Suku Bunga 
≤ Rp 50.000,00 0.00% 
> Rp 50.000,00 0.50% 
Tabel 3.8 
Biaya Administrasi 
Keterangan  Biaya 
Penalti saldo dibawah minimum Bebas biaya 
Penggantian buku tabungan karena hilang / rusak Rp 10.000,00 
Penalti rekening dormant/pasif hingga tutup otomatis Bebas biaya 
Penutupan rekening Rp 10.000,00 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara KCP UNS (2016) 
4) Tabungan BTN Juara  
Merupakan tabungan edukasi yang diperuntukkan untuk 
generasi muda dari usia 12 tahun sampai dengan usia 23 tahun 
dengan tujuan edukasi, menunjang kebutuhan para remaja dalam 
hal prestasi, kreasi dan kreatifitas. Beberapa fasilitas dan 
manfaat dari tabungan BTN Juara antara lain : 
a) Penyetoran dapat dilakukan di 2.921 Kantor Pos online 
(KLKK) yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia. 





c) Program Kolektif mendapatkan fee kolektor per rekening 
baru dan fee setiap penabungan kolektif lanjutan. 
d) Kartu Debit BTN yang berfungsi sebagai kartu ATM dan 
dapat digunakan untuk berbelanja dan pembayaran lainnya di 
merchant-merchant yang berlogo VISA baik di dalam 
maupun di luar negeri. 
e) Kartu ATM BTN Visa dapat digunakan di ATM Bank BTN, 
ATM LINK, ATM Bersama, ATM Prima, ATM berlogo 
VISA, Alto, Mets, dan Plus. 
f) Layanan ATM untuk tagihan dan pembelian melalui ATM 
Bank BTN : KPR, Telkom, PLN Pre Paid dan Post Paid, 
Pembelian Pulsa Pra Bayar , Pulsa Pasca Bayar, Tagihan TV 
Kabel, cicilan FIF, dan pembayaran kartu kredit BTN,BNI & 
Bukopin. 
g) Fasilitas iMobile BTN untuk memudahkan Anda bertransaksi 
dimanapun dan kapanpun, layanan berupa cek saldo, transfer 
antar rekening BTN, pembelian pulsa pra bayar 
(Telkomsel,Indosat,XL), dan pasca bayar (Telkomsel dan 
Indosat). 
Terdapat beberapa ketentuan dan persyaratan dalam 
pembukaan rekening tabungan BTN Juara : 
a) Penabung adalah perorangan dan WNI. 






c) Bagi anak yang belum memiliki KTP, menyerahkan Surat 
Pernyataan Orang Tua sebagai beneficiary. 
d) Setoran awal dan saldo minimal Rp 50.000,00 
e) Penyetoran selanjutnya minimal Rp 20.000,00 
 
Tabel 3.9 
SUKU BUNGA COUNTER 
Strata Saldo Suku Bunga 
≤ Rp 50.000,00 0.00% 




Keterangan  Biaya 
Penalti saldo dibawah minimum Bebas biaya 
Penggantian buku tabungan karena hilang / rusak Rp 10.000,00 
Penalti rekening dormant/pasif hingga tutup otomatis Bebas biaya 
Penutupan rekening Rp 10.000,00 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara KCP UNS (2016) 
5) Tabungan BTN Batara Pensiunan 
Tabungan yang diperuntukkan bagi para pensiunan sebagai 
sarana penerimaan pensiun setiap bulan yang dibayarkan oleh 
PT. Taspen (Persero) agar lebih mudah dalam pengambilannya. 
Beberapa fasilitas dan manfaat dari tabungan BTN Batara 
Pensiunan antara lain : 
a) Pembukaan rekening, penyetoran, dan penarikan dana 
tabungan dapat dilakukan di seluruh Outlet Bank BTN 





b) Dapat mengajukan fasilitas Kredit Ringan BTN 
Pensiunan dengan suku bunga bersaing, persyaratan ringan, 
dan kecepatan layanan. 
c) Penyetoran dapat dilakukan di seluruh Kantor Pos online 
(KLKK) yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia. 
d) Kartu Debit BTN yang berfungsi sebagai kartu ATM dan 
dapat digunakan untuk berbelanja dan pembayaran lainnya di 
merchant-merchant yang berlogo VISA baik di dalam 
maupun di luar negeri. 
e) Kartu ATM BTN Visa dapat digunakan di ATM Bank BTN, 
ATM LINK, ATM Bersama, ATM Prima, ATM berlogo 
VISA, Alto, Mets, dan Plus. 
f) Layanan ATM untuk tagihan dan pembelian melalui ATM 
Bank BTN : KPR, Telkom, PLN Pre Paid dan Post Paid, 
Pembelian Pulsa Pra Bayar (Telkomsel, Indosat, dan XL), 
Pulsa Pasca Bayar (Telkomsel, Indosat, dan XL), Tagihan TV 
Kabel (Indovision/TelkomVision/OkeVision), cicilan FIF, 
dan pembayaran kartu kredit BTN,BNI & Bukopin. 
g) Fasilitas iMobile BTN untuk memudahkan Anda bertransaksi 
dimanapun dan kapanpun, layanan berupa cek saldo, transfer 
antar rekening BTN, pembelian pulsa pra bayar 






h) Fasilitas auto transfer untuk transfer dana Anda secara rutin 
ke rekening lain di Bank BTN atau bank lain. 
Terdapat beberapa ketentuan dan persyaratan dalam 
pembukaan rekening tabungan BTN Batara Pensiunan : 
a) Diperuntukkan bagi pensiunan yang pembayaran pensiunnya 
dibayarkan oleh PT. Taspen (Persero). 
b) Melampirkan fotokopi KTP dan Identitas KARIP (Kartu 
Identitas Pensiun). 
c) Menyerahkan SP3R (Surat Pernyataan Pembayaran Pensiun 
Melalui Rekening) dari PT. Taspen (Persero). 
d) Menyerahkan SKEP (surat keputusan pensiun). 
e) Setoran awal dan saldo minimal sebesar Rp 10.000,00 
f) Penyetoran selanjutnya minimal Rp 5.000,00 
g) Biaya administrasi Rp 1.000,00 / bulan 
Tabel 3.11 
SUKU BUNGA COUNTER 
Suku Bunga Berjenjang 




Keterangan  Biaya 
Penarikan ≤ Rp 5.000.000,00 Rp 5.000,00 
Penalti saldo dibawah minimum Bebas biaya 
Penggantian buku tabungan karena hilang / rusak Rp 10.000,00 
Penalti rekening dormant/pasif hingga tutup otomatis Bebas biaya 
Penutupan rekening Rp 10.000,00 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara KCP UNS (2016) 





Merupakan tabungan Batara yang khusus digunakan untuk 
nasabah yang memakai fasilitas Payroll Bank BTN sebagai 
rekening pembayaran gaji sekaligus digunakan untuk transaksi 
sehari-hari. Beberapa fasilitas dan manfaat dari tabungan BTN 
Batara Payroll : 
a) Penyetoran dapat dilakukan di seluruh Kantor Pos online 
(KLKK) yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia. 
b) Kartu Debit BTN yang berfungsi sebagai kartu ATM dan 
dapat digunakan untuk berbelanja dan pembayaran lainnya di 
merchant-merchant yang berlogo VISA baik di dalam 
maupun di luar negeri. 
c) Kartu ATM BTN Visa dapat digunakan di ATM Bank BTN, 
ATM LINK, ATM Bersama, ATM Prima, ATM berlogo 
VISA, Alto, Mets, dan Plus. 
d) Layanan ATM untuk tagihan dan pembelian melalui ATM 
Bank BTN : KPR, Telkom, PLN Pre Paid dan Post Paid, 
Pembelian Pulsa Pra Bayar (Telkomsel, Indosat, dan XL), 
Pulsa Pasca Bayar (Telkomsel, Indosat, dan XL), Tagihan TV 
Kabel (Indovision/TelkomVision/OkeVision), cicilan FIF, 
dan pembayaran kartu kredit BTN, BNI & Bukopin. 
e) Fasilitas iMobile BTN untuk memudahkan Anda bertransaksi 
dimanapun dan kapanpun, layanan berupa cek saldo, transfer 





(Telkomsel,Indosat,XL), dan pasca bayar (Telkomsel dan 
Indosat). 
f) Memiliki kesempatan untuk diberikan fasilitas kredit Kring 
Batara, KPR, dll. 
g) Fasilitas auto transfer untuk transfer dana Anda secara rutin 
ke rekening lain di Bank BTN atau bank lain. 
Terdapat beberapa ketentuan dan persyaratan dalam 
pembukaan rekening tabungan BTN Batara Payroll : 
a) Diperuntukkan bagi nasabah Perorangan. 
b) Berlaku untuk WNI maupun Warga Negara Asing (WNA). 
c) Persyaratan :  
WNI : KTP/SIM/Paspor yang masih berlaku. 
WNA : Paspor / KMIS yang masih berlaku. 
d) Setoran awal Rp 200.000,00. 
e) Saldo minimum mengendap Rp 50.000,00. 
f) Biaya Administrasi Rp 3.000,00 / bulan. 
g) Penabungan lanjutan minimal Rp 10.000,00 
h) Kolektif dalam satu perusahaan. 
Tabel 3.13 
SUKU BUNGA BERJENJANG 
Strata Saldo Suku Bunga 
> Rp 500.000,00 s/d Rp 2.000.000,00 1.00% 
> Rp 2.000.000,00 s/d Rp 50.000.000,00 1.25% 
> Rp 500.000.000,00 s/d Rp 250.000.000,00 1.75% 
> Rp 250.000.000,00 s/d Rp 2.000.000.000,00 2.25% 
> Rp 2.000.000.000,00 2.75% 
Tabel 3.14 
Biaya Administrasi 





Penarikan ≤ Rp 5.000.000,00 Rp 5.000,00 
Penalti saldo dibawah minimum Rp 5.000,00 
Penggantian buku tabungan karena hilang / rusak Bebas biaya 
Penalti rekening dormant/pasif hingga tutup otomatis Rp 5.000,00 
Penutupan rekening Rp 50.000,00 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara KCP UNS (2016) 
7) Tabungan BTN Haji Reguler 
Merupakan tabungan yang khusus diperuntukkan kepada 
calon jemaah haji yang akan mempersiapkan ibadah haji dengan 
program penyelenggaraan haji reguler yang diselenggarakan 
oleh Kantor Kementerian Agama. Beberapa fasilitas dan 
manfaat dari tabungan BTN Haji Reguler antara lain : 
a) Apabila saldo mencapai Rp 25 Juta atau sesuai ketentuan 
Departemen Agama, akan mendapatkan nomor porsi (nomor 
urut kepastian keberangkatan haji sesuai dengan quota). 
b) Bebas biaya administrasi bulanan. 
c) Penyetoran atau penarikan dapat dilakukan di seluruh outlet 
Bank BTN yang tersebar di wilayah Indonesia. 
d) Fee bagi collector yang melakukan collection Rp 150.000,00 
kepada para penabung setiap satu rekening yang telah 
mendapatkan nomor porsi haji dengan batas minimal 
akumulatif 5 rekening. 
Terdapat beberapa ketentuan dan persyaratan dalam 
pembukaan rekening tabungan BTN Haji Reguler : 
a) Diperuntukkan bagi nasabah Perorangan. 





c) Persyaratan : KTP/SIM/Paspor yang masih berlaku. 
d) Setoran awal Rp 100.000,00. 
e) Saldo minimum mengendap Rp 100.000,00. 
f) Minimal setoran berikutnya : bebas, sesuai kesepakatan. 
g) Tidak diberikan bunga. 
Tabel 3.15 
Biaya Administrasi 
Keterangan  Biaya 
Penggantian buku tabungan karena hilang / rusak Rp 5.000,00 
Penalti rekening dormant/pasif hingga tutup otomatis Rp 5.000,00 
Penutupan rekening Bebas biaya 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara KCP UNS (2016) 
8) Tabungan BTN Haji Plus 
Merupakan tabungan yang khusus diperuntukkan kepada 
calon jemaah haji yang akan mempersiapkan ibadah haji dengan 
program penyelenggaraan haji khusus yang diselenggarakan 
oleh Kantor Kementerian Agama. Beberapa fasilitas dan 
manfaat dari tabungan BTN Haji Plus antara lain : 
a) Apabila saldo mencapai $ US 4.000 atau sesuai ketentuan 
Departemen Agama, akan mendapatkan nomor porsi (nomor 
urut kepastian keberangkatan haji sesuai dengan quota). 
b) Bebas biaya administrasi bulanan. 
c) Penyetoran atau penarikan dapat dilakukan di seluruh outlet 
Bank BTN yang tersebar di wilayah Indonesia. 
d) Fee bagi collector yang melakukan collection Rp 150.000,00 





mendapatkan nomor porsi haji dengan batas minimal 
akumulatif 5 rekening. 
Terdapat beberapa ketentuan dan persyaratan dalam 
pembukaan rekening tabungan BTN Haji Plus : 
a) Diperuntukkan bagi nasabah Perorangan. 
b) Berlaku untuk WNI. 
c) Persyaratan : KTP/SIM/Paspor yang masih berlaku. 
d) Setoran awal Rp 500.000,00. 
e) Saldo minimum mengendap Rp 500.000,00. 
f) Minimal setoran berikutnya : bebas, sesuai kesepakatan. 
g) Tidak diberikan bunga. 
Tabel 3.16 
Biaya Administrasi 
Keterangan  Biaya 
Penggantian buku tabungan karena hilang / rusak Rp 5.000,00 
Penalti rekening dormant/pasif hingga tutup otomatis Rp 5.000,00 
Penutupan rekening Bebas biaya 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara KCP UNS (2016) 
9) Tabungan BTN e‟BATARAPOS 
Merupakan produk Tabungan Bank BTN yang 
diselenggarakan atas kerja sama dengan PT. Pos Indonesia 
(Persero) dimana layanan transaksinya dapat dilakukan di  loket 
kantor Pos yang telah ditentukan dan kantor cabang bank BTN. 
Tabungan ini bebas tidak terikat jangka waktu tertentu. 
Beberapa fasilitas dan manfaat dari tabungan BTN 





a) Bunga kompetitif dan dihitung berdasarkan saldo harian. 
b) Kemudahan bertransaksi (penyetoran dan penarikan) yang 
dapat dilakukan diseluruh jaringan Kantor Pos Online & juga 
seluruh outlet Bank BTN. 
c) Keamanan dalam bertaransaksi karena menggunakan KAP 
(Kode Akses Pelanggan). 
d) Dilindungi oleh asuransi jiwa bebas premi, dengan uang 
pertanggungan maksimal Rp. 10 Juta. 
e) Mendapatkan fasilitas Kartu ATM BTN untuk bertransaksi 
diseluruh ATM Bank BTN, jaringan ATM berlogo Link dan 
ATM Bersama 
Terdapat beberapa ketentuan dan persyaratan dalam 
pembukaan rekening tabungan BTN e‟BATARAPOS : 
a) Penabung Perorangan atau Lembaga. 
b) WNI Perorangan : KTP/SIM/Paspor yang masih berlaku. 
Lembaga : KTP pejabat yang berwenang, akta pendirian 
perusahaan, NPWP, SIUP, TDP, dan surat ijin usaha lainnya. 
c) Melampirkan fotocopy identitas diri atau kelengkapan akte-
akte Lembaga. 
d) Mengisi dan menandatangani formulir pembukaan  rekening. 
e) Setoran awal Rp 50.000,00 
f) Saldo minimum mengendap Rp 50.000,00  
g) Setoran selanjutnya minimal Rp 10.000,00 






SUKU BUNGA BERJENJANG 
Strata Saldo Suku Bunga 
> Rp 300.000,00 s/d Rp 1.000.000,00 1.00% 
> Rp 1.000.000,00 s/d Rp 300.000.000,00 2.00% 
> Rp 300.000.000,00 2.50% 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara KCP UNS (2016) 
10)  TabunganKu 
Merupakan tabungan perorangan dengan persyaratan 
mudah & ringan yang diterbitkan bersama oleh bank-bank di 
Indonesia untuk menumbuhkan budaya menabung serta 
meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Beberapa fasilitas dan 
manfaat dari TabunganKu antara lain: 
a) Bebas biaya administrasi bulanan. 
b) Bebas biaya penggantian buku tabungan hilang/rusak. 
c) Mendapat kartu ATM non visa. 
Terdapat beberapa ketentuan dan persyaratan dalam 
pembukaan rekening TabunganKu : 
a) Penabung adalah perorangan. 
b) Berlaku untuk WNI maupun Warga Negara Asing (WNA). 
c) Persyaratan :  
WNI : KTP/SIM/Paspor yang masih berlaku. 
WNA : Paspor / KMIS yang masih berlaku. 
d) Setoran awal minimal sebesar Rp 20.000,00 
e) Penabungan lanjutan minimal sebesar Rp 10.000,00 





g) Minimum penarikan di loket Rp. 100.000,00 (penarikan 
hanya bisa dilakukan di Kantor Cabang penerbit rekening). 
Tabel 3.18 
SUKU BUNGA BERJENJANG 
Strata Saldo Suku Bunga 
Rp 500.000,00 s/d Rp 1.000.000,00 0.25% 




Keterangan  Biaya 
Penalti saldo dibawah minimum Bebas biaya 
Penggantian buku tabungan karena hilang / rusak Bebas biaya 
Penalti rekening dormant/pasif dalam 6 bulan (saldo 
tabungan > saldo minimal) 
Rp 2.000,00 
Penalti rekening dormant/pasif hingga tutup otomatis Rp 20.000,00 
Penutupan rekening Rp 20.000,00 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara KCP UNS (2016) 
11)  Tabungan Simpanan Pelajar (SimPel) 
Merupakan tabungan untuk siswa yang diterbitkan secara 
nasional oleh bank-bank di Indonesia, dengan persyaratan 
mudah dan sederhana serta fitur yang menarik, dalam rangka 
edukasi dan inklusi keuangan untuk mendorong budaya 
menabung sejak dini. Beberapa fasilitas dan manfaat dari 
tabungan BTN Simpanan Pelajar antara lain : 
a) Persyaratan pembukaan rekening mudah dan sederhana. 
b) Rekening atas nama siswa. 
c) Menabung dapat dilakukan di sekolah masing-masing. 
d) Bebas biaya administrasi bulanan. 





Terdapat beberapa ketentuan dan persyaratan dalam 
pembukaan rekening tabungan SimPel : 
a) Setoran awal minimal sebesar Rp 5.000,00 
b) Penabungan lanjutan minimal sebesar Rp 1.000,00 
c) Saldo minimum mengendap Rp 5.000,00 
d) Merupakan tabungan perorangan untuk siswa Warga Negara 
Indonesia. 
e) Diperuntukkan bagi siswa PAUD, TK, SD, SMP, SMA, 
Madrasah (MI, MTs, MA) - atau sederajat, yang berusia di 
bawah 17 tahun dan belum memiliki KTP. 
f) Pembukaan rekening dilakukan melalui kerjasama antara 
sekolah dengan bank. 
g) Tidak diperkenankan untuk rekening bersama (joint account). 
 
12)  Deposito BTN 
Merupakan simpanan nasabah di bank yang penarikannya 
hanya dapat dilakukan pada waktu tertentu menurut perjanjian 
dan kesepakatan antara nasabah deposito tersebut dengan 
nasabah bank. Deposito BTN ini adalah simpanan berjangka 
dalam mata uang rupiah. Beberapa fasilitas dan manfaat dari 
tabungan Deposito BTN antara lain : 
a) Suku bunga menarik. 





c) Bunga deposito dapat dipindahbukukan untuk pembayaran 
angsuran rumah, tagihan rekening listrik dan telepon. 
d) Jangka waktu penempatan bervariasi mulai dari 1 bulan, 3 
bulan, 6 bulan, 12 bulan, dan 24 bulan. 
e) Dapat dijadikan sebagai jaminan kredit (Kredit Swadana). 
Terdapat beberapa ketentuan dan persyaratan dalam 
pembukaan Deposito BTN : 
a) Dapat dibuka atas nama perorangan atau 
perusahaan/lembaga. 
b) Berlaku bagi Warga Negara Indonesia maupun Warga 
Negara Asing. 
c) Melampirkan foto copy KTP atau identitas diri lainnya. 
d) Minimum penempatan : 
Perorangan Rp. 1.000.000,00 
Lembaga    Rp  5.000.000,00 
e) Mengisi dan menandatangani formulir Pembukaan Rekening. 
f) Pencairan sebelum jatuh tempo dikenakan biaya penalti 
deposito sebesar 0.5% dari besarnya penempatan. 
Tabel 3.20 
SUKU BUNGA BERJENJANG 
Strata Saldo 
Jangka Waktu (bulanan) 
1 3 6 12 24 
< Rp 100.000.000 5.50% 6.25% 6.50% 6.50% 6.50% 
>= Rp 100.000.000,- s.d. Rp 
1.000.000.000.- 
5.75% 6.50% 6.75% 6.75% 6.75% 








Produk Strata Saldo Rate 
Deposito Berjangka Waktu 2 
(Dua) Bulan 
<Rp 100.000.000 6.00% p.a 
>= Rp 100.000.000 - < Rp 
1.000.000.000 
6.25% pa 
>= Rp 1.000.000.000 6.50% pa 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara KCP UNS (2016) 
13)  Deposito BTN Valas 
Merupakan simpanan nasabah di bank yang penarikannya 
hanya dapat dilakukan pada waktu tertentu menurut perjanjian 
dan kesepakatan antara nasabah deposito tersebut dengan 
nasabah bank. Deposito BTN ini adalah simpanan berjangka 
dalam mata uang USD. Beberapa fasilitas dan manfaat dari 
tabungan Deposito BTN Valas antara lain : 
a) Suku bunga menarik. 
b) Jangka waktu penempatan bervariasi mulai dari 1 bulan, 3 
bulan, 6 bulan, 12 bulan, dan 24 bulan. 
c) Dapat dibuka di seluruh kantor cabang devisa. 
 
14)  Giro BTN 
Merupakan produk simpanan di bank dengan fleksibilitas 
tinggi yang penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan 
menggunakan cek, surat pembayaran lainnya, pemindah bukuan 
atau media lainya. Beberapa fasilitas dan manfaat dari Giro 
BTN antara lain : 
a) Fasilitas Cek dan BG sebagai sarana pembayaran. 





c) Menunjang aktivitas usaha dalam pembayaran dan 
penerimaan. 
d) Memudahkan aktivitas kebutuhan transaksi 
keluarga/pribadi/usaha. 
e) Mendapat jasa giro yang menarik dan mempermudah dalam 
persyaratan kredit. 
f) Kartu ATM untuk Giran Perorangan. 
Terdapat beberapa ketentuan dan persyaratan dalam 
pembukaan Giro BTN : 
a) Untuk perorangan: 
Umur min 18 tahun/sudah dewasa menurut hukum. 
Foto copy KTP atau kartu identitas diri lainnya. 
Tidak termasuk dalam daftar hitam BI. 
Melampirkan Surat referensi. 
Memiliki NPWP. 
Setoran pertama dan saldo minimal Rp 500.000,00 
b) Untuk perusahaan/lembaga : 
Melampirkan foto copy Akte Pendirian Perusahaan/Anggaran 
Dasar dan Izin Usaha. 
Memiliki NPWP. 
Melampirkan Surat Kuasa khusus untuk bertindak atas nama 
perusahaan. 
Melampirkan surat referensi. 





Penyetoran pertama dan saldo minimal Rp. 1.000.000,00 
Tabel 3.22 
SUKU BUNGA BERJENJANG 
Strata Saldo Suku Bunga 
Rp 5.000.000,00 s/d Rp 100.000.000,00 0.50% 
> Rp 100.000.000,00 s/d Rp 500.000.000,00 1.50% 
> Rp 500.000.000,00 s/d Rp 1.000.000.000,00 2.00% 




Keterangan  Biaya 
Biaya adminitrasi Rp 15.000,00 
Biaya buku Cek / BG  Rp 100.000,00 
Fee refferensi bank Rp 50.000,00 
Biaya penutupan  Rp 15.000,00 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara KCP UNS (2016) 
15)  Giro Valas BTN  
Merupakan produk simpanan dalam denominasi USD 
dengan fleksibilitas tinggi yang penarikannya dapat dilakukan 
setiap saat dengan menggunakan cek, surat pembayaran lainnya, 
pemindah bukuan atau media lainya. Beberapa fasilitas dan 
manfaat dari Giro Valas BTN  antara lain : 
a) Fasilitas Cek dan BG sebagai sarana pembayaran. 
b) Sarana penyimpanan uang yang aman dan terpercaya. 
c) Menunjang aktivitas usaha dalam pembayaran dan 
penerimaan. 
d) Memudahkan aktivitas kebutuhan transaksi 
keluarga/pribadi/usaha. 
e) Mendapat jasa giro yang menarik. 





Terdapat beberapa ketentuan dan persyaratan dalam 
pembukaan Giro Valas BTN : 
a) Biaya administrasi perbulan USD 3. 
b) Biaya penutupan rekening USD 10. 
c) Untuk perorangan: 
Umur min 18 tahun/sudah dewasa menurut hukum. 
Foto copy KTP atau kartu identitas diri lainnya. 
Tidak termasuk dalam daftar hitam BI. 
Melampirkan Surat referensi. 
Memiliki NPWP. 
Setoran pertama dan saldo minimal USD $500. 
d) Untuk perusahaan/lembaga : 
Melampirkan foto copy Akte Pendirian Perusahaan/Anggaran 
Dasar dan Izin Usaha. 
Memiliki NPWP. 
Melampirkan Surat Kuasa khusus untuk bertindak atas nama 
perusahaan. 
Melampirkan surat referensi. 
Tidak termasuk dalam daftar hitam BI. 
Penyetoran pertama dan saldo minimal USD $ 2.500 
 
b. Produk Kredit 





KPR BTN Sejahtera FLPP merupakan kredit pemilikan 
rumah program kerjasama dengan Kementerian Pekerjaan 
Umum dan Perumahan Rakyat dengan suku bunga rendah dan 
cicilan ringan dan tetap sepanjang jangka waktu kredit, terdiri 
atas KPR Sejahtera Tapak untuk pembelian rumah Tapak dan 
KPR Sejahtera Susun untuk pembelian Rumah Susun. 
2) KPR BTN Platinum 
KPR BTN Platinum merupakan kredit pemilikan rumah 
dari Bank BTN untuk keperluan pembelian rumah dari 
developer ataupun non developer, baik untuk pembelian rumah 
baru atau second, pembelian rumah belum jadi (indent) maupun 
take over kredit dari bank lain. 
3) Kredit Pemilikan Apartemen (KPA) BTN 
KPA merupakan kredit pemilikan apartemen dari Bank 
BTN untuk keperluan pembelian apartemen, baik untuk 
pembelian baru atau second, pembelian apartemen belum jadi 
(inden) dan take over kredit dari bank lain. 
4) Kredit Agunan Rumah (KAR BTN) 
KAR merupakan produk kredit dari Bank BTN yang 
diberikan kepada nasabahnya yang dapat digunakan untuk 
memfasilitasi berbagai kebutuhan konsumtif dengan cara 





renovasi rumah, biaya pendidikan, membeli perlengkapan 
rumah, berlibur dan kebutuhan lainnya.  
5) Kredit Ringan BTN 
Kredit ringan BTN atau KRING BTN merupakan kredit 
dengan cicilan ringan untuk karyawan perusahaan atau instansi 
tanpa agunan, hanya dengan mengajukan SK pegawai. 
6) Kredit Swadana BTN 
Kredit Swadana BTN merupakan produk kredit yang 
diberikan kepada nasabah dengan jaminan berupa tabungan 
maupun deposito yang disimpan di BTN. 
7) Kredit Ruko BTN 
Kredit Ruko BTN merupakan produk kredit yang diberikan 
kepada nasabah untuk kepemilikan ruko / rukan / kios yang 
dapat dihuni atau dijadikan sebagai tempat usaha.  
8) Kredit Bangun Rumah BTN 
Kredit Bangun Rumah BTN merupakan produk kredit bagi 
nasabah yang ingin membangun rumah diatas tanah milik 
sendiri. 
9) Kredit Usaha Rakyat 
Kredit Usaha Rakyat merupakan suatu kredit atau investasi 
modal kerja yang bergerak dibidang usaha UMKM (Usaha 
Mikro Kecil Menengah) guna pembiayaan usaha produktif. 






10)  Kredit Modal Kerja – Kontraktor 
Kredit Modal Kerja – Kontraktor merupakan kredit yang 
diberikan oleh Bank BTN kepada seorang kontraktor atau 
pemborong guna membantu pembiayaan modal kerja di dalam 
penyelesaian suatu proyek borongan sesuai pekerjaan. 
11)  Kredit Investasi  
Merupakan produk kredit yang diberikan oleh Bank BTN 
kepada perorangan, koperasi, yayasan, CV, maupun perseroan 
terbatas dalam rangka pembiayaan investasi, baik investasi baru, 
perluasan, modernisasi ataupun rehabilitasi. 
 
 
12)  Kredit Yasa Griya 
Merupakan produk kredit modal kerja yang diberikan oleh 
Bank BTN kepada developer untuk membantu pembiayaan 
modal kerja pembangunan proyek perumahan mulai dari biaya 
pembangunan konstruksi rumah sampai dengan finishing juga 
sampai dengan biaya prasarana dan sarana. 
13)  Kredit Modal Kerja – Industri Terkait dengan Perumahan 
Merupakan kredit modal kerja yang diberikan Bank BTN 
dalam rangka pembiayaan kebutuhan modal kerja khususnya 
bagi sektor – sektor industri yang terkait dengan perumahan dan 







c. Jasa dan Layanan Bank Tabungan Negara (BTN) Kantor 
Cabang Pembantu Universitas Sebelas Maret (UNS) 
1) Kartu ATM Bank Tabungan Negara (BTN) 
Merupakan fasilitas yang diberikan Bank BTN berupa kartu 
dengan berbagai kemudahan penggunanya untuk penarikan 
secara tunai, transfer, pembayaran tagihan dan digunakan di 
seluruh jaringan ATM berlogo link,  dan ATM Bersama. 
2) Inkaso Bank Tabungan Negara (BTN) 
Merupakan penagihan warkat kliring melalui kantor cabang 
bank suatu bank penerbit warkat kliring di wilayah kliring. 
Warkat yang digunakan cek. Inkaso luar negeri terdiri dari 
inkaso keluar (outward collection) yang merupakan pengiriman 
warkat – warkat valuta asing dari kantor cabang Bank Tabungan 
Negara (BTN) kepada bank koresponden di luar negeri, untuk 
ditagihkan kepada bank penerbit. Sedangkan inkaso masuk 
(inward collection) merupakan penerimaan warkat – warkat 
valuta asing dari bank koresponden Bank Tabungan Negara 
(BTN) di luar negeri, untuk ditagihkan pembayaran kepada bank 
penerbit di dalam negeri. Umumnya berupa warkat – warkat 
tanpa dokumen. 





Merupakan sarana penyimpanan barang atau surat – surat 
berharga yang aman dan terjaga dari resiko kebakaran, 
kebanjiran, bencana alam dan sebagainya.  
Tabel 3.24 
Tarif sewa SDB 
No. Type 
Tarif Sewa  
(di luar ppn 10%) 
1 A (7 x 25 x 60 cm) Rp 450.000,00 
2 B (12 x 25 x 60 cm)  Rp 550.000,00 
3 C (25 x 25 x 60 cm) Rp 750.000,00 
4 D (12 x 12 x 60 cm) Rp 250.000,00 
5 Uang jaminan kunci per tahun Rp 750.000,00 
Sumber : PT. Bank Tabungan Negara KCP UNS (2016) 
4) Bank Garansi 
Yaitu sertifikat jaminan yang diberikan oleh bank pemilik 
proyek atas nama kontraktor. Nilai bank garansi harus sama 
dengan nilai proyek yang dijamin. Manfaat dari bank garansi 
adalah : 
a) Melaksanakan order pekerjaan dari pemerintah atau swasta. 
b) Pembongkaran barang-barang dari kapal sebelum asli 
konosemen (bill of lading) datang. 
c) Pembelian atau penebusan barang-barang dari penjual 
(produsen/dealer/agen) dengan pembayaran secara angsuran 
atau pembayaran belakang. 
d) Penangguhan pembayaran kewajiban tertentu kepada negara 
(Dirjen Bea Cukai). 





RTGS merupakan sistem transfer dana online dalam mata 
uang rupiah yang penyelesaiannya per transaksi secara 
individual. Jenis layanan ini terdiri dari single credit transaction 
dan multiple credit transaction. 
6) Penerimaan Biaya Perjalanan Ibadah Haji (BPIH) 
Merupakan layanan yang diberikan Bank BTN untuk 
memberikan kepastian perihal keberangkatan ibadah haji dengan 
menggunakan sistem online  dan siskohat. 
7) SMS Batara 
Merupakan produk layanan transaksi perbankan yang dapat 
diakses dari telepon seluler cukup dengan mengetik SMS dan 
mengirim ke nomor 3555. Jenis transaksinya dapat berupa : 
informasi saldo rekening tabungan, giro dan kredit, informasi 
transaksi, informasi kurs mata uang asing, informasi suku 
bunga, transfer antar rekening BTN, pembayaran KPR BTN, 
tagihan lisrik, telepon dan telepon seluler. 
8) Money Changer 
Merupakan produk layanan Bank BTN dalam kegiatan jual 
beli mata uang asing tertentu yang mempunyai catatan kurs pada 
Bank Indonesia. 
9) Payment Point 
Merupakan produk layanan Bank BTN atas penerimaan 
tagihan pembayaran secara online, meliputi : Telkom, PLN 





10)  SPP Online 
Merupakan produk layanan yang diberikan Bank BTN 
untuk pembayaran uang sekolah atau kuliah yang dapat 
dilakukan dengan mudah lewat system Real Time Online. 
Biasanya pembayaran tersebut dilakukan secara autodebet. 
11)  Batara Payroll 
Merupakan layanan dari Bank BTN bagi pengguna jasa 
(perusahaan, perseorangan atau lembaga) dan mengelola 
pembayaran gaji, tunjangan hari raya (THR) dan bonus, serta 
kebutuhan finansial lainnya yang bersifat rutin bagi karyawan 
pengguna jasa.  
12)  Western Union 
Merupakan sarana pengiriman dan penerimaan uang 
melalui Western Union yang terpercaya dan telah 
berpengalaman lebih dari 150 tahun. Produk yang ditawarkan 
Western Union antara lain will call yang memungkinkan 
customer mengirimkan atau menerima uang di setiap lokasi 
Western Union di seluruh dunia dalam hitungan menit. Dan 
terdapat jarak quick pay yakni layanan pembayaran tagihan yang 
memungkinkan customer untuk mengirim pembayaran tunai 
kepada perusahaan dengan tarif flat. 
13)  Kartu Debit BTN Visa – Kartu Suka Suka 
Merupakan kartu ATM dan kartu debit yang dirancang 





bertransaksi dengan desain unik sesuai dengan keinginan 
nasabah. Desain dapat berupa foto nasabah, atau gambar sesuai 
pilihan nasabah.  
 
B. Laporan Magang Kerja 
1. Pengertian Magang Kerja  
Magang kerja merupakan kegiatan yang berguna untuk menunjang 
perkuliahan yang dilakukan oleh mahasiswa semester 6 dengan terjun 
langsung ke dunia kerja, dimana mahasiswa dapat melihat dan 
merasakan penerapan dari berbagai teori yang telah dipelajari selama 
di bangku perkuliahan. 
2. Tujuan Magang Kerja 
a. Sebagai upaya penyelarasan antara penyelenggaraan aktivitas 
akademik di kampus dengan realitas dan kebutuhan dunia nyata 
di luar kampus. 
b. Mengenalkan situasi dan kondisi di lingkungan kerja institusi 
yang berkaitan dengan profesi  (familiarianty with environment 
institution). 
c. Menghasilkan lulusan yang memiliki keahlian profesi yang 
tangguh. 
d. Mampu menyerap dan berasosiasi dengan dunia kerja secara 






e. Mewujudkan sosok praktisi yang terampil, kreatif, inovatif, 
jujur, dan bertanggung jawab. 
3. Pelaksanaan Magang Kerja 
a. Lokasi Magang 
Magang kerja dilakukan di PT. Bank Tabungan Negara 
(Persero) Tbk. KCP UNS Yang beralamat di Gedung 
PUSDIKLAT, Jalan Ir. Sutami No. 36 A kentingan Surakarta 
57126. 
b. Waktu Magang 
Magang kerja di PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
KCP UNS dilaksanakan selama satu bulan mulai tanggal 13 
Januari sampai dengan 15 Februari 2016, dengan perincian 
masuk selama 5 hari kerja dalam seminggu dan libur di hari 
Sabtu, Minggu serta hari besar. 
c. Kegiatan Magang Kerja 
Tabel 3.25 
Laporan Kegiatan Harian Magang Kerja 





1. Perkenalan lingkungan kantor 
2. Melengkapi data nasabah 
3. Mengurutkan data nasabah 








1. Pengenalan aplikasi AS 4000 / 
Green Screen 
2. Pengecekan data nasabah dengan 
CIF menggunakan Green Screen 








1. Pengecekan data, nomor rekening 














1. Pembuatan jurnal KPR 
2. Mengurutkan data nasabah 









1. Pengurutan nomor rekening 
nasabah 
2. Pengarsipan data nasabah 
berdasarkan jenis tabungan 
3. Pengarsipan form aplikasi kartu 









1. Checker pada Teller Total Inquiry 
tanggal 19 Januari 2016 
2. Registrasi LS KPR 









1. Checker pada Teller Total Inquiry 
tanggal 20 Januari 2016 
2. Melengkapi nomor CIF dan nomor 
rekening form nasabah perorangan 








1. Pengadaan slip formulir 
pembayaran jasa 
2. Pengarsipan data data dosen 
seluruh UNS 
3. Checker pada Teller Total Inquiry 








1. Checker pada Teller Total Inquiry 
tanggal 22 Januari 2016 
2. Mencetak transaksi pada buku 
tabungan 
3. Melengkapi form aplikasi kartu 









1. Checker pada Teller Total Inquiry 
tanggal 25 Januari 2016 
2. Menyiapkan form penyetoran tunai 
dan pembayaran jasa 









1. Checker pada Teller Total Inquiry 
tanggal 26 Januari 2016 














1. Checker pada Teller Total Inquiry 
tanggal 27 Januari 2016 
2. Menyiapkan PK 
3. Pengarsipan Teller Total Inquiry 








1. Checker pada Teller Total Inquiry 
tanggal 28 Januari 2016 
2. Menyiapkan surat salinan rekening 
koran Giro 
3. Menyiapkan merchandise untuk 









1. Checker pada Teller Total Inquiry 
tanggal 29 Januari 2016 
2. Mengunjungi nasabah khusus 
untuk memberikan gift BTN 








1. Menyiapkan form pembayaran 
wisuda UNS dan form pembayaran 
jasa 
2. Menyiapkan PK 
3. Melengkapi form data nasabah 








1. Checker pada Teller Total Inquiry 
2. Menyiapkan form pembayaran 
wisuda UNS 










1. Menyiapkan form pembayaran 
wisuda UNS 
2. Melengkapi data dan memfile CIF 
nasabah perorangan 









1. Menyiapkan form pembayaran 
wisuda UNS 
2. Memfile data debitur dosir A/B 
3. Melakukan layanan pick up service 







1. Checker pada Teller Total Inquiry 







2016 wisuda UNS 
3. Memfile data debitur dosir A/B 
4. Melakukan layanan pick up service 






1. Checker pada Teller Total Inquiry 
2. Mendata nomor IMB debitur KPR 
3. Memfile data debitur KPR 
4. Belajar menghitung suku bunga 









1. Checker pada Teller Total Inquiry 
tanggal 10 Februari 2016 
2. Melengkapi data debitur KPR 








1. Checker pada Teller Total Inquiry 
2. Kegiatan marketing ke paud dan 
SD dalam menawarkan produk 
BTN 
3. Melakukan layanan pick up service 









A. Menyiapkan form pembayaran jasa 
B. Melakukan layanan pick up service 







C. Analisis dan Pembahasan 
Pada bagian ini akan dianalisis semua data yang telah diperoleh peneliti. 
Analisis data yang digunakan yaitu dengan cara melakukan pengamatan, 






1. Strategi implementasi CRM (Customer Relationship Management) dalam 
meningkatkan loyalitas nasabah produk dana Bank Tabungan Negara 
(BTN) KCP UNS 
Sesuai dengan pengamatan dan observasi yang dilakukan penulis 
saat magang kerja di Bank Tabungan Negara (BTN) KCP UNS dan 
dengan wawancara yang dilakukan penulis dengan karyawan pada bagian 
front office, penulis akan fokus membahas pada produk dana yang 
ditawarkan Bank BTN KCP UNS. Bank Tabungan Negara sebagai bank 
yang menjual jasa kepada masyarakat sangat memperhatikan 
nasabahnya. Hal ini ditunjukan dengan adanya implementasi Customer 
Relationship Management yang diwujudkan dalam bentuk service quality 
kepada nasabahnya. Untuk mewujudkan service quality , proses awal 
yang dilalui adalah sebagai berikut :  
a. Mengidentifikasi nasabah sesuai dengan jenis produk dana yang di 
gunakan. Identifikasi dapat dilakukan dengan menggunakan 
database informasi mengenai nasabah yaitu SIBS. Dalam 
pengidentifikasian nasabah, nasabah dikelompokkan berdasarkan 
jenis tabungannya, lamanya menjadi nasabah di Bank Tabungan 
Negara dan banyaknya uang yang ditabung atau di endapkan di Bank 
Tabungan Negara (BTN) KCP UNS.  
b. Diferensiasi pelanggan berdasarkan karakteristik, perilaku, 
kebutuhan, atau customer value.  Sesuai dengan konsep CRM,  Bank 





teknologi mutakhir untuk mengidentifikasi high value customers dan 
merespons kebutuhan mereka dengan penawaran secara real-time.  
Strategi yang digunakan Bank BTN KCP UNS untuk 
mengimplementasikan Customer Relationship Management adalah 
dengan menerapkan program-program CRM pada setiap produk 
dananya. Beberapa program CRM yang diterapkan pada produk dana 
Bank Tabungan Negara (BTN) KCP UNS tidak jauh berbeda dengan 
teori yang ada. Program CRM yang diterapkan Bank BTN KCP UNS 
antara lain : 
1) Continuity Marketing  
Program Continuity Marketing merupakan program yang 
dilakukan Bank Tabungan Negara (BTN) KCP UNS yang 
bertujuan untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas 
nasabah produk dana melalui pelayanan-pelayanan khusus yang 
bersifat jangka panjang dengan cara mempelajari karakteristik 
setiap nasabah untuk meningkatkan nilai dan loyalitas nasabah. 
Program Continuity Marketing produk dana Bank BTN KCP 
UNS terdiri dari pick up service, diskon, promosi, poin reward, 
pemberian hadiah, loyalty program dan belanja online. 
Penerapan Continuity Marketing dapat mengakibatkan 
nasabah produk dana menjadi merasa memiliki ikatan dan 
hubungan yang dekat dengan Bank BTN sehingga terdapat rasa 





ditawarkan Bank BTN. Hal ini mengindikasikan pelanggan 
menjadi loyal kepada perusahaan.  
2) One to One Marketing 
One to One Marketing merupakan program yang dilakukan 
secara individual yang ditujukan untuk memenuhi kepuasan atas 
kebutuhan khusus dan berbeda – beda dari setiap nasabah 
produk dana. Oleh karena itu Bank BTN KCP UNS harus 
melakukan pelayanan yang dilakukan secara individu untuk 
dapat memenuhi kebutuhan khusus dan berbeda – beda dari 
nasabah tersebut. Program One to One Marketing membutuhkan 
kerjasama yang baik dari setiap elemen karyawan, karena 
karyawanlah yang akan melayani nasabah secara langsung dan 
individu. Loyalitas pelanggan hanya akan tercipta jika karyawan 
mempunyai antusiasme tinggi dalam melayani pelanggan 
(Kartajaya, 2007). 
Fokus utama dari One to One Marketing di Bank BTN KCP 
UNS adalah melayani nasabah satu per satu pada satu waktu. 
Untuk nasabah produk dana di Bank BTN KCP UNS, program 
One to One Marketing biasa dilakukan oleh karyawan bagian 
front office yaitu customer service dan teller service. Customer 
service menawarkan setiap produk dana yang dimiliki Bank 
BTN lengkap dengan segala kemudahan dan keuntungan yang 





yang akan melakukan transaksi dengan memberikan pelayanan 
terbaik agar muncul kepuasan pelanggan. 
Program One to One Marketing ini sangat mempengaruhi 
loyalitas nasabah produk dana Bank BTN KCP UNS. Karena 
karyawan terkhusus bagian front office merupakan lini terdepan 
dari Bank BTN KCP UNS. 
3) Partnering Program 
Partnering Program merupakan program kerjasama yang 
dilakukan perusahaan dengan pihak luar perusahaan untuk 
menciptakan loyalitas pelanggan. Partnering Program ini akan 
menumbuhkan dan mempertahankan hubungan yang sifatnya 
jangka panjang antara Bank BTN KCP UNS dengan pihak yang 
diajak bekerjasama serta akan memberikan keuntungan di kedua 
belah pihak.  
Partnering Program di Bank BTN KCP UNS terdiri dari 
kerjasama dengan pihak merchant-merchant pemberi promo 
diskon, kerjasama dengan pihak yang berkaitan dengan produk 
tabungan Bank BTN, kerjasama dengan pemerintah, kerjasama 
dengan Tabungan dan Asuransi Pegawai Negeri (TASPEN), 
kerjasama dengan POS Indonesia, kerjasama dengan pihak 
asuransi, kerjasama dengan perusahan lain penunjang 
operasional Bank BTN, kerjasama dengan pihak PLN, 
kerjasama dengan pihak TELKOM dan kerjasama dengan 






2. Bentuk implementasi CRM (Customer Relationship Management) dalam 
meningkatkan loyalitas nasabah produk dana Bank Tabungan Negara 
(BTN) KCP UNS. 
Penerapan program-program CRM pada nasabah produk dana 
Bank BTN KCP UNS merupakan bentuk implementasi CRM dalam 
usaha untuk meningkatkan loyalitas nasabah produk dana. Penerapan 
program-program tersebut antara lain : 
a. Program Continuity Marketing  
Melalui program ini, Bank BTN KCP UNS memberikan 
penawaran menarik kepada nasabah produk dana berupa : 
1) Pick up Service  
Merupakan layanan khusus yang diberikan Bank BTN 
kepada nasabah produk dana untuk memudahkan nasabah dalam 
bertransaksi, yaitu memberikan fasilitas pengambilan atau 
penjemputan uang yang akan di setorkan ke dalam tabungan dan 
fasilitas pengantaran uang yang di tarik dari tabungan yang 
dimiliki nasabah tersebut. Layanan ini bertujuan untuk 
memudahkan nasabah yang sibuk dan tidak memiliki waktu 
untuk mengunjungi bank agar tetap dapat melakukan transaksi 
baik menabung maupun penarikan uang di tabungannya. Namun 
terdapat persyaratan khusus dari Bank BTN bagi pengguna jasa 







Diskon merupakan hal yang diminati oleh seluruh lapisan 
masyarakat. Diskon adalah fasilitas pengurangan harga yang 
diberikan Bank BTN pada suatu produk/tempat. Biasanya 
pelanggan sangat menyukai diskon karena untuk mendapatkan 
suatu produk mereka tidak perlu membayar sesuai dengan harga 
sebenarnya dan harga cenderung lebih murah. Terdapat 
beberapa diskon menarik yang ditawarkan Bank BTN KCP 
UNS kepada nasabahnya, antara lain: 
a) Promo diskon kartu BTN Visa, diskon 20% untuk 
pembelian tiket masuk Taman Safari Indonesia II. 
b) Promo diskon kartu debit dan kartu kredit BTN Visa, 
diskon 66% di situs belanja online yaitu lazada.co.id , 
mataharimall.com , bhinneka.com ,dan elevenia.co.id. 
c) Promo diskon kartu debit BTN Visa, diskon 20% tiket 
nonton di CGV blitz di seluruh blitz di Indonesia. 
d) Promo diskon kartu debit dan kartu kredit BTN Visa, 
diskon 25% tiket masuk ke 5 wahana di JATIM Park Group 
(kota Batu, Malang). 
e) Promo diskon kartu debit dan kartu kredit BTN Visa, promo 
buy one get one free tiket masuk Bugis Waterpark Makasar. 
f) Promo diskon kartu debit dan kartu kredit BTN Visa, 





g) Promo diskon kartu debit dan kartu kredit BTN Visa, 
diskon 5% untuk booking hotel dan diskon Rp 30.000,00 
untuk tiket airline di traveloka mobile app. 
h) Promo kartu debit dan kartu kredit BTN Visa, gratis hadiah 
senilai Rp 550.000,00 pada 7 hari pertama setiap bulan di 
Luxola. 
3) Promosi 
Perusahaan banyak menerapkan promosi untuk 
meningkatkan penjualannya. Promosi juga sering dilakukan 
untuk mengenalkan suatu produk baru atau dikatakan sebagai 
salah satu indikator penting dalam kampanye penjualan. 
Menurut Kotler & Keller (2007 : 266), “Promosi penjualan 
adalah sebagian kumpulan alat-alat insentif yang sebagian besar 
berjangka pendek, yang dirancang untuk merangsang pembelian 
produk atau jasa tertentu dengan lebih cepat dan lebih besar oleh 
konsumen atau pedagang”.  
Sedangkan menurut Suryadi (2006 : 8), “Promosi adalah 
serangkaian kegiatan untuk mengkomunikasikan, memberi 
pengetahuan dan meyakinkan orang tentang suatu produk agar 
ia mengakui kehebatan produk tersebut, membeli dan memakai 
produk tersebut, juga mengikat pikiran dan perasaannya dalam 
suatu wujud loyalitas terhadap produk”. 
 Promosi-promosi yang biasa dilakukan oleh Bank BTN 





pelanggan setia), hadiah langsung, souvenir, voucher belanja, 
hadiah program, promosi produk melalui telpon, media cetak 
serta mendatangi langsung nasabah dan calon nasabahnya. 
Dengan adanya promosi, nasabah akan tertarik untuk 
menggunakan produk dana Bank BTN. Ditambah lagi dengan 
keuntungan serta kemudahan yang diberikan Bank BTN kepada 
nasabah akan semakin menarik minat nasabah. Perusahaan akan 
mendapatkan keuntungan berupa peningkatan nasabah jika 
dibandingkan dengan tidak adanya promosi.  
4) Poin reward 
Poin reward merupakan poin khusus yang diberikan Bank 
BTN KCP UNS kepada nasabah Tabungan BTN Prima yang 
dapat diakumulasikan dan dapat ditukarkan dengan hadiah 
sesuai dengan permintaan nasabah. Saldo senilai Rp 
1.000.000,00 mendapat 1 poin reward yang kemudian poin-poin 
tersebut dikalikan Rp 250,00 / poin lalu dapat ditukarkan hadiah 
sesuai jumlah total nominalnya dan sesuai dengan permintaan 
nasabah. 
5) Pemberian hadiah 
Bank BTN memberikan hadiah kepada nasabahnya untuk 
memberikan kepuasan yang akan berdampak pada peningkatan 
loyalitas nasabah produk dana. Pemberian hadiah kepada 





a) Pemberian hadiah langsung ketika nasabah melakukan 
setoran awal sejumlah Rp 50.000.000,00 
b) Pemberian hadiah langsung ketika nasabah dibawah usia 17 
tahun melakukan setoran dalam jumlah besar. 
c) Pemberian hadiah ketika nasabah berulang tahun (syarat 
dan ketentuan berlaku). 
d) Pemberian hadiah saat peringatan hari besar kepada nasabah  
(syarat dan ketentuan berlaku). 
Hadiah yang diberikan kepada nasabah dapat berupa 
voucher belanja, kalender, mug, payung, tas, handuk kecil, teko, 
map, pin, penggaris, pulpen, kotak makan, asbak, dan parcel. 
6) Belanja online 
Padatnya aktivitas seseorang mengakibatkan sedikitnya 
waktu luang yang dimiliki. Terkadang banyak orang yang tidak 
sempat untuk berbelanja. Padahal belanja adalah salah satu 
kegiatan penting untuk memenuhi kebutuhan manusia. Dengan 
alasan itu banyak perusahaan menerapkan belanja online agar 
dapat memenuhi kebutuhan pelanggan mereka yang tidak punya 
waktu banyak untuk berbelanja atau tidak sempat untuk pergi ke 
toko. 
Dalam proses belanja online, nasabah dapat membuka 
website perusahaan yang menyediakan layanan belanja online 





dimudahkan tanpa harus mengambil sendiri di toko atau 
mengantri di kasir.  
Untuk nasabah Bank BTN, Bank BTN memberi 
kemudahan berbelanja online tanpa harus mentransfer uang 
kepada situs belanja tersebut. Langkah-langkah yang harus 
dilakukan sebelum dapat berbelanja online menggunakan kartu 
visa tanpa perlu mentransfer uang kepada pembeli adalah 
sebagai berikut :  
a) Melakukan pendaftaran layanan SMS Banking BTN dan 
debit online di customer service Bank BTN. 
b) Masuk ke situs belanja lalu pilih barang yang akan 
dibeli.  
c) Pilih payment by visa lalu isi 16 digit angka yang ada di 
bagian depan kartu debit / kredit BTN. 
d) Klik Ok lalu isi angka valid thru yang berada di bagian 
belakang kartu debit / kredit BTN (3 digit angka 
rahasia). 
e) Klik Ok dan total biaya belanja akan secara otomatis 
memotong saldo tabungan nasabah. 
7) Loyalty Program  
Merupakan program yang dirancang untuk membangun 
hubungan jangka panjang dengan nasabah yang saling 
menguntungkan. Loyalty Program ini dilakukan agar nasabah 





serta souvenir-souvenir yang berlogo BTN. Alasan lain 
pemberian hadiah ini yaitu agar nasabah tersebut tidak 
berpindah ke bank lain dan agar nasabah tersebut mengajak 
orang lain untuk ikut menabung di Bank BTN. 
Berdasarkan pengamatan yang dilakukan di Bank BTN KCP 
UNS selama proses magang kerja, terdapat beberapa lembaga yang 
menjadi nasabah loyal produk dana Bank BTN KCP UNS dengan 
menggunakan penawaran dari program Continuity Marketing.  
Univeritas Sebelas Maret (UNS), Koperasi Pegawai Republik 
Indonesia (KPRI) UNS, Palang Merah Indonesia (PMI) cabang 
Surakarta, SMP 8 Surakarta dan SDN Mijen 1 Surakarta merupakan  
beberapa lembaga besar yang menggunakan produk dana dan 
layanan khusus dari bank BTN.  
Univeritas Sebelas Maret (UNS) menggunakan produk dana 
berupa giro, tabungan BTN payroll dan tabungan BTN Juara dari 
Bank BTN. Bank BTN KCP UNS memberikan pelayanan khusus 
guna meningkatkan loyalitas UNS kepada Bank BTN. Dengan terus 
meningkatkan Continuity Marketing melalui layanan kemudahan 
dalam pembayaran SPP Online melalui tabungan BTN Juara, 
pemberian layanan pick up service ketika nasabah dari UNS akan 
melakukan penyetoran maupun penarikan tabungan, pemberian 
hadiah, adanya penawaran bunga yang tinggi dan juga pemberian 





Koperasi Pegawai Republik Indonesia (KPRI) UNS 
menggunakan produk dana tabungan BTN Batara atas nama 
lembaga dari Bank BTN. Bank BTN KCP UNS memberikan 
pelayanan khusus guna meningkatkan loyalitas KPRI UNS terhadap 
Bank BTN melalui peningkatan Continuity Marketing dengan 
memberi layanan pick up service ketika akan melakukan penyetoran 
maupun penarikan dana, pemberian hadiah dan adanya penawaran 
bunga yang tinggi. 
Palang Merah Indonesia (PMI) cabang Surakarta 
menggunakan produk dana tabungan BTN Batara atas nama 
lembaga dan tabungan BTN Batara untuk setiap karyawan PMI 
cabang Surakarta dari Bank BTN. Bank BTN KCP UNS 
memberikan pelayanan khusus guna meningkatkan loyalitas PMI 
cabang Surakarta terhadap Bank BTN melalui peningkatan 
Continuity Marketing dengan memberi layanan pick up service 
ketika akan melakukan penyetoran maupun penarikan tabungan, 
pemberian hadiah dan adanya penawaran bunga yang tinggi. 
 SMP 8 Surakarta dan SDN Mijen 1 Surakarta menggunakan 
produk dana berupa tabungan Simpanan Pelajar (SimPel) untuk 
setiap muridnya dari Bank BTN. Selain memberikan pelayanan 
khusus guna meningkatkan loyalitas SMP 8 Surakarta dan SDN 
Mijen 1 Surakarta terhadap Bank BTN melalui peningkatan 
Continuity Marketing dengan memberi layanan pick up service 





pemberian hadiah, Bank BTN juga memberikan penyuluhan tentang 
pentingnya menabung sejak dini kepada setiap murid SMP 8 
Surakarta dan SDN Mijen 1 Surakarta. 
Untuk nasabah perseorangan, bentuk dari penerapan program 
CRM Bank Tabungan Negara untuk meningkatkan loyalitas setiap 
nasabahnya menggunakan program Continuity Marketing adalah 
berupa pick up service, diskon, promosi, poin reward, pemberian 
hadiah, loyalty program dan belanja online. Dengan peningkatan 
Continuity Marketing akan menyebabkan peningkatan loyalitas 
pelanggan. 
b. Program One to One Marketing 
Melalui program ini, Bank BTN KCP UNS memenuhi 
kepuasan nasabah atas kebutuhan khusus dan berbeda – beda dari 
setiap nasabah khususnya pada pelayanan dari setiap produk dana. 
Kerjasama yang baik dari setiap elemen karyawan yang diutamakan 
dalam program ini. Melayani nasabah satu per satu pada satu waktu 
adalah fokus utama dari One to One Marketing di Bank BTN KCP. 
Melalui program ini perusahaan membentuk hubungan yang lebih 
dekat dengan pelanggan, dimana perusahaan dapat mengetahui 
kebutuhan pelanggan dan menyediakan pilihan produk atau layanan 
yang sesuai dengan permintaan pelanggan. Bentuk penerapan 
program One to One Marketing di Bank BTN KCP UNS terdiri dari 
: 





  Menurut KBBI (Kamus Besar Bahasa Indonesia), ramah 
berarti manis tutur kata dan sikapnya. Sedangkan keramahan 
adalah sifat ramah atau keakraban dalam bergaul. Seorang 
karyawan di Bank BTN KCP UNS dituntut untuk memiliki sifat 
ramah kepada siapa saja khususnya nasabah. Nasabah yang 
dilayani dengan ramah akan merasakan suasana yang 
bersahabat. Dengan pelayanan yang ramah nasabah akan 
cenderung membahas pelayanan yang diberikan karyawan 
dengan cara melakukan transaksi terus menerus dalam jangka 
waktu panjang. 
2) Kesopanan 
  Menurut KBBI, sopan berarti berkelakuan baik dan hormat 
terhadap seseorang. Sikap karyawan yang sopan sangat 
dibutuhkan oleh perusahaan, terutama perusahaan penyedia jasa 
seperti bank. Hal itu dikarenakan dalam Bank BTN KCP UNS, 
karyawan dituntut untuk bertatap muka secara langsung dengan 
nasabah. Kesopanan harus diaplikasikan secara keseluruhan, 
yaitu meliputi tingkah laku, tutur kata, hingga penampilan. 
3) Kecepatan  
  Menurut KBBI, cepat berarti cekatan atau tangkas, dalam 
perusahaan penyedia jasa seperti Bank BTN sangat dibutuhkan 
sikap cekatan pada karyawan dalam melayani nasabah. Sebab 
biasanya banyak nasabah yang membutuhkan bantuan, misalnya 





terbaru, kelebihan suatu produk, dan sebagainya. Karyawan 
harus cepat dalam melayani keinginan nasabah tersebut apalagi 
jika bank sedang ramai dikunjungi nasabah. 
4) Ketepatan  
  Menurut KBBI, tepat berarti betul atau lurus. Dalam 
melayani nasabah, karyawan tidak hanya membutuhkan sikap 
cepat saja, tetapi juga harus tepat. Untuk memiliki sikap tepat 
dalam melayani nasabah dibutuhkan ilmu dan pengalaman yang 
cukup matang. Bank BTN selalu memberikan pelatihan kepada 
karyawannya agar memenuhi ketepatan yang dimaksud. 
5) Penanganan keluhan nasabah 
  Kotler & Keller (2007 : 62) dalam bukunya Manajemen 
Pemasaran menjelaskan bahwa “Dari keseluruhan konsumen 
sekitar 25% diantaranya merasa tidak puas tetapi hanya 5% dari 
yang merasa tidak puas tersebut melakukan keluhan karena 
merasa keluhan yang akan disampaikan tidak akan berguna atau 
merasa tidak tahu bagaimana dan kepada siapa harus mengeluh. 
Dan dari seluruh konsumen yang melakukan keluhan hanya 
50% yang merasa puas dengan penanganan keluhan dari 
perusahaan.” 
  Penanganan keluhan nasabah merupakan bagian yang perlu 
diperhatikan dan mendapat penanganan dengan sebaik-baiknya 
agar tidak menimbulkan kekecewaan nasabah serta untuk 





  Kotler & Keller (2007: 62-63) menjelaskan dalam bukunya 
bahwa pelanggan yang keluhannya diselesaikan dengan 
memuaskan sering menjadi lebih setia kepada perusahaan 
daripada pelanggan yang tidak pernah dipuaskan. Dan 
perusahaan yang mendorong pelanggan yang kecewa untuk 
menyampaikan keluhan (dan juga memberdayakan karyawan 
memperbaiki keadaan tersebut di tempat) memperoleh 
pendapatan yang tinggi dan laba yang lebih besar dibandingkan 
perusahaan yang tidak memiliki pendekatan sistematis untuk 
mengatasi kegagalan layanan.  
Kunci sukses implementasi program ini terletak pada 
kemampuan memahami kebutuhan dan keinginan konsumen akan 
barang dan jasa spesifik dan keberhasilan perusahaan dalam 
memuaskan kebutuhan dan keinginan tersebut. Dengan adanya 
peningkatan program One to One Marketing akan menyebabkan 
peningkatan loyalitas nasabah. Nasabah akan merasa nyaman dengan 
pelayanan Bank BTN sehingga nasabah akan semakin loyal. 
c. Partnering Program 
Partnering Program akan menumbuhkan dan 
mempertahankan hubungan yang sifatnya jangka panjang antara 
Bank BTN KCP UNS dengan pihak yang bekerjasama serta akan 
memberikan keuntungan di kedua belah pihak. Bentuk Partnering 





1) Kerjasama dengan pihak merchant-merchant pemberi promo 
diskon. Merchant tersebut memberikan diskon apabila nasabah 
bertransaksi menggunakan kartu debit dan kartu kredit BTN 
Visa. Merchant-merchant pemberi promo diskon antara lain : 
Taman Safari Indonesia II, situs belanja online yaitu lazada.co.id 
, mataharimall.com , bhinneka.com , blibli.com ,traveloka 
mobile app dan elevenia.co.id. , CGV blitz, JATIM Park Group 
(kota Batu, Malang), Bugis Waterpark Makasar, dan Luxola. 
2) Kerjasama dengan pihak yang berkaitan dengan produk 
tabungan Bank BTN. Kerjasama yang dimaksud adalah 
kerjasama yang mendukung dan menambah keuntungan dari 
beberapa produk dana Bank BTN seperti developer perumahan. 
3) Kerjasama dengan pemerintah. Bank BTN juga bekerjasama 
dengan pemerintah yang akan berdampak pada meningkatnya 
loyalitas nasabah produk dana Bank BTN. Pihak pemerintah 
yang bekerjasama dengan Bank BTN antara lain : Kementerian 
Agama Republik Indonesia dan Kementerian Perumahan Rakyat 
Republik Indonesia. 
4) Kerjasama dengan Tabungan dan Asuransi Pegawai Negeri 
(TASPEN). Terdapat produk dana dari Bank BTN yang 
memudahkan pensiunan mendapat dana pensiunnya. Oleh 
karena itu Bank BTN bekerjasama dengan TASPEN agar 





5) Kerjasama dengan POS Indonesia. BTN KCP UNS dengan 
pihak POS Indonesia bekerjasama yang pada akhirnya 
memberikan keuntungan di kedua belah pihak. 
6) Kerjasama dengan pihak asuransi. Zurich merupakan pihak 
asuransi yang bekerjasama dengan Bank BTN. Zurich akan 
memberikan layanan asuransi kepada nasabah Bank BTN yang 
membutuhkan. 
7) Kerjasama dengan perusahan lain penunjang operasional Bank 
BTN. Kerjasama yang dimaksud adalah Bank BTN bekerjsama 
dengan perusahaan lain agar dapat meningkatkan layanan 
kepada nasabah agar tercipta loyalitas pelanggan. Salah satu 
perusahaan yang bekerjasama dengan Bank BTN adalah 
Perusahaan Binayasa Karya Pratama (BKP) dimana perusahaan 
tersebut yang membawahi karyawan seperti security, driver, 
office boy, admin dan marketing untuk Bank BTN.  
8) Kerjasama dengan pihak PLN adalah dengan memudahkan 
nasabah dalam pembayaran tagihan listrik melalui kartu BTN 
visa tanpa harus mengunjungi langsung kantor PLN atau 
mengantri di loket pembayaran PLN. 
9) Kerjasama dengan pihak TELKOM adalah dengan memudahkan 
nasabah dalam pembayaran tagihan telepon melalui kartu BTN 
visa tanpa harus mengunjungi langsung kantor TELKOM atau 





10) Kerjasama dengan koperasi karyawan BTN merupakan bentuk 
kerjasama Bank BTN dengan koperasi karyawan agar dapat 
meningkatkan kesejahteraan karyawannya. 
 
3. Pengaruh implementasi CRM (Customer Relationship Management) 
pada nasabah produk dana Bank Tabungan Negara KCP UNS terhadap 
peningkatan loyalitas pelanggan. 
Berdasarkan hasil pengamatan dan observasi yang telah dilakukan, 
Customer Relationship Management berpengaruh terhadap peningkatan 
loyalitas pelanggan. Untuk meningkatkan loyalitas nasabah tersebut 
Bank BTN KCP UNS melaksanakan program-program Customer 
Relationship Management. Program-program Customer Relationship 
Management (CRM) yang diterapkan Bank BTN KCP UNS yang terdiri 
dari Continuity Marketing, One to One Marketing dan Partnering 
Program sangat berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas pelanggan 
khususnya bagi nasabah produk dana. Semakin baik program-program 
CRM yang diterapkan oleh perusahaan maka semakin meningkat pula 
loyalitas pelanggan terhadap perusahaan tersebut. Namun jika sebaliknya 
semakin buruk penerapan program-program CRM tersebut maka akan 
menyebabkan penurunan loyalitas pelanggan. 
Program Customer Relationship Management berpengaruh pada 
kemampuan menjalin relasi dengan para nasabah sehingga berimplikasi 
pada terciptanya loyalitas pelanggan. Kunci pokok dari setiap program 





dengan nasabah. Relasi yang kokoh dan saling menguntungkan antara 
perusahaan dengan pelanggan dapat membangun bisnis ulang (repeat 
business) dan menciptakan loyalitas pelanggan (Hasan, 2013). Sesuai 
dengan pendapat Dadang Munandar (2011) bahwa Customer 
Relationship Management telah diuji terdapat pengaruh yang kuat 
terhadap loyalitas pelanggan. Tujuan dari Customer Relationship 
Management adalah menciptakan dan memelihara hubungan yang 
bertahan lama antara perusahaan dengan pelanggan yang memberi 
keuntungan untuk kedua belah pihak. Loyalitas pelanggan pada jangka 
panjang akhirnya akan meningkatkan profitabilitas perusahaan.  
Brown, Stanley (2000) mengemukakan bahwa hubungan antara 
pelanggan dengan perusahaan akan semakin kuat melalui program-
program CRM, yang di dalamnya mencakup pemeliharaan terhadap nilai-
nilai yang diperoleh pelanggan yang akan membentuk serta 
meningkatkan  loyalitas pelanggan.   
Terdapat hubungan yang baik antara Bank BTN KCP UNS dengan 
nasabah melalui program-program CRM tersebut. Hal tersebut 
mengindikasikan bahwa perusahaan telah cukup baik dalam melakukan 
pelayanan yang berkelanjutan untuk mengikat pelanggan (Continuity 
Marketing), pendekatan secara individual berdasarkan pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan (One to One Marketing), serta 
hubungan kerjasama perusahaan dengan pihak-pihak lain dalam 
mengikat pelanggan di luar lini perusahaan, baik dalam maupun luar 





Dengan penerapan program-program CRM yang baik akan muncul 
kepuasan nasabah yang tinggi yang kemudian berdampak pada 
meningkatnya kesetian pelanggan, mengurangi harga pemasaran yang 
gagal dan biaya pencarian nasabah baru, mengurangi biaya operasi 
karena kenaikan jumlah nasabah, meningkatkan efektivitas iklan, dan 
meningkatkan reputasi Bank BTN KCP UNS. 
Tingkat kepuasan yang tinggi dari setiap nasabah produk dana akan 
memberikan keuntungan bagi perusahaan, dimana kepuasan nasabah 
dapat meningkatkan loyalitas nasabah dan mempengaruhi perilaku serta 
keputusan pembelian nasabah dimasa yang akan datang. Hal ini sesuai 
dengan yang diungkapkan oleh Kotler dan Keller (2009 : 140) bahwa 
konsumen yang sangat puas biasanya akan tetap setia untuk jangka waktu 
yang lama, selain itu ia akan membicarakan hal-hal baik tentang 
perusahaan dan produknya kepada orang lain, mereka tidak terlalu 
memperhatikan merek pesaing dan tidak terlalu mementingkan harga, 
mereka juga menawarkan ide produk dan jasa kepada perusahaan, dan 
biaya pelayanannya lebih murah daripada konsumen baru karena 
transaksi menjadi suatu hal yang rutin. 
Loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi perusahaan karena 
akan menjaga kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan 
usahanya. Pelanggan yang setia adalah mereka yang sangat puas dengan 
produk dan pelayanan tertentu, sehingga mempunyai antusiasme untuk 






4. Hal-hal yang perlu ditingkatkan dalam implementasi CRM (Customer 
Relationship Management) agar loyalitas nasabah produk dana Bank 
Tabungan Negara KCP UNS tetap terjaga dan terus meningkat. 
Berdasarkan hasil pengamatan dan observasi yang telah dilakukan, 
program-program CRM yang telah diterapkan oleh Bank BTN KCP UNS 
sudah cukup baik dan mampu meningkatkan loyalitas nasabah. Namun 
terdapat beberapa hal yang perlu ditingkatkan ataupun diperbaiki di 
setiap program-program CRM yang diterapkan.  
 
 
a. Program Continuity Marketing 
Penawaran yang ditawarkan Continuity Marketing sudah 
menarik dan bervariasi. Namun Bank BTN KCP UNS harus lebih 
persuasif dalam menawarkan produk dana, promo diskon, adanya 
loyalty program, dan lain-lain. Ajakan tersebut dapat melalui 
media cetak seperti koran dan brosur, media elektronik seperti 
televisi dan radio, media sosial seperti website, facebook dan 
twitter, serta dapat dengan langsung mengunjungi perusahan atau 
individu untuk menawarkan produk Bank BTN. Ketika sedang 
menawarkan jenis produk-produk dana yang dimiliki Bank BTN 
disertai pula penjelasan keuntungan-keuntungan yang didapatkan 
apabila menjadi nasabah Bank BTN. 
 Mengenai bentuk promosi, sebaiknya Bank BTN KCP UNS 





lapisan masyarakat karena masih banyak masyarakat yang belum 
tertarik dan belum mengenal produk dana Bank BTN. Masyarakat 
lebih mengenal Bank BTN sebagai Bank yang memberikan kredit 
perumahan dibandingkan sebagai Bank yang memiliki berbagai 
jenis produk dana yang menguntungkan. Misalnya dengan rutin 
mempromosikan produk-produk dana Bank BTN melalui televisi, 
koran, katalog atau selebaran yang dikirimkan kerumah – rumah 
serta lembaga/instansi, baliho, dan pamflet. Selain itu promosi 
melalui media sosial juga sangat diperlukan karena semakin 
majunya zaman, informasi melalui media sosial sangat mudah 
didapatkan. Seperti melalui facebook, twitter, website dan lain-lain.  
Penawaran berbagai kemudahan yang diberikan Bank BTN kepada 
nasabahnya, pemberian hadiah dan diskon, pick up service, poin 
reward, belanja online harus selalu gencar di publikasikan agar 
masyarakat semakin mengerti seluruh program dan promo menarik 
yang ditawarkan Bank BTN. 
b. Program One to One Marketing 
Dalam hal ini, pihak Bank BTN KCP UNS harus semakin 
menegaskan kepada setiap karyawan untuk lebih cekatan saat 
nasabah membutuhkan layanan. Karena nasabah tidak mau 
menunggu berlama-lama untuk mendapatkan pelayanan di Bank. 
Selain itu penanganan keluhan juga harus semakin diperhatikan 





merasa puas sehingga nasabah akan kembali dan terus melakukan 
transaksi dan menjaga image Bank BTN KCP UNS.  
Selain itu harus lebih meningkatkan perhatian kepada 
nasabah yang sekiranya berpotensi untuk menjadi nasabah loyal 
Bank BTN KCP UNS dengan cara menghubungi nasabah ketika 
ada promo terbaru baik melalui telepon maupun surat. Namun 
tidak hanya nasabah yang berpotensi untuk menjadi nasabah loyal 
saja yang perlu diperhatikan, nasabah yang pasif pun juga harus 
mendapatkan perhatian lebih agar nasabah tersebut kembali 
menjadi nasabah aktif Bank BTN KCP UNS. 
c. Partnering Program 
Partnering Program juga banyak mempengaruhi 
peningkatan loyalitas nasabah produk dana. Kerjasama dengan 
pihak-pihak lain harus selalu di jaga dengan baik agar selalu 
memberikan keuntungan di kedua belah pihak dan dapat 
menunjang peningkatan loyalitas nasabah produk dana. Semakin 
banyaknya pihak lain yang bekerjasama dengan Bank BTN, 
semakin banyak pula promo yang ditawarkan Bank BTN maka 
akan semakin menarik minat masyarakat untuk menjadi nasabah 








 Berdasarkan hasil yang telah diperoleh dari analisis dan pembahasan 
penulis tentang “Implementasi Customer Relationship Management 
dalam meningkatkan loyalitas nasabah produk dana Bank Tabungan 
Negara (BTN) KCP Universitas Sebelas Maret UNS”, dapat ditarik 
beberapa kesimpulan sebagai berikut :   
1. Strategi yang diterapkan Bank Tabungan Negara (BTN) KCP UNS 
dalam meningkatkan loyalitas nasabah produk dana melalui 
program Continuity Marketing dengan bentuk penerapannya 
berupa pick up service, diskon, promosi, poin reward, pemberian 
hadiah, loyalty program dan belanja online berpengaruh terhadap 
peningkatan loyalitas nasabah produk dana. Karena pengaruhnya 
cukup signifikan, Bank BTN KCP UNS harus senatiasa 
mempertahankan dan terus meningkatkan program Continuity 
Marketing yang sudah diterapkan. 
2. Strategi yang diterapkan Bank Tabungan Negara (BTN) KCP UNS 
dalam meningkatkan loyalitas nasabah produk dana melalui 
program One to One Marketing dengan bentuk penerapannya 
berupa keramahan, kesopanan, kecepatan, ketepatan, penanganan 
keluhan nasabah berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas 
nasabah produk dana karena karyawanlah yang berhadapan secara 





semakin meningkat pula tingkat kepuasan dari nasabah tersebut. 
Oleh karena itu Bank BTN KCP UNS  harus senantiasa 
mempertahankan dan terus meningkatkan pelayanan serta program 
One to One Marketing yang sudah diterapkan agar loyalitas 
nasabah semakin meningkat. 
3. Strategi yang diterapkan Bank Tabungan Negara (BTN) KCP UNS 
dalam meningkatkan loyalitas nasabah produk dana melalui 
Partnering Program dengan bentuk penerapannya berupa 
kerjasama dengan pihak – pihak lain yang memberikan keuntungan 
di kedua belah pihak. Oleh karena itu, Bank BTN KCP UNS harus 
terus menjaga dan mempertahankan hubungan kerjasama yang 
menguntungkan kedua belah tersebut melalui Partnering Program 
yang telah diterapkan. 
4. Semakin baik program-program CRM yang diterapkan oleh Bank 
BTN KCP UNS maka semakin meningkat pula loyalitas nasabah 
produk dana terhadap Bank BTN. Namun jika sebaliknya semakin 
buruk penerapan program-program CRM tersebut maka akan 
menyebabkan penurunan loyalitas nasabah produk dana. 
5. Bank BTN KCP UNS harus lebih persuasif dalam menawarkan 
produk dana serta program Continuity Marketing yang ditawarkan 
Bank BTN. Ajakan tersebut dapat melalui media cetak, media 
elektronik, media sosial serta dapat dengan langsung mengunjungi 






6. Dengan diterapkannya program One to One Marketing pihak Bank 
BTN KCP UNS harus menegaskan kepada setiap karyawannya 
untuk lebih cekatan saat melayani nasabah agar tidak ada nasabah 
yang kecewa sehingga loyalitas nasabah dapat terus meningkat. 
7. Melalui Partnering Program kerjasama dengan pihak-pihak lain 
harus selalu di jaga dengan baik agar selalu memberikan 
keuntungan di kedua belah pihak dan dapat menunujang 
peningkatan loyalitas nasabah produk dana. 
 
J. Saran 
 Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan di atas, terdapat 
beberapa saran penulis untuk meningkatkan loyalitas nasabah produk dana 
pada Bank BTN KCP UNS yang diharapkan dapat bermanfaat bagi semua 
pihak. Adapun saran-saran tersebut antara lain : 
1. Bagi Perusahaan  
a. Pihak Bank BTN KCP UNS harus lebih aktif untuk mengajak 
masyarakat untuk menjadi nasabah produk dana Bank BTN 
karena kebanyakan nasabah dari Bank BTN KCP UNS adalah 
mahasiswa UNS yang menggunakan Tabungan BTN Juara hanya 
sebagai sarana untuk pembayaran UKT perkuliahan.  
b. Terdapat beberapa jenis produk dana yang ditawarkan Bank BTN, 
namun itu dirasa masih kurang variatif dan belum mencakup 
seluruh kebutuhan calon nasabah. Oleh karena itu sebaiknya Bank 





menarik minat masyarakat untuk menjadi nasabah dari Bank 
BTN. 
c. Bank BTN KCP UNS harus semakin gencar dalam menawarkan 
layanan-layanan khusus yang ditawarkan Bank BTN kepada 
nasabahnya agar nasabah semakin puas dengan pelayanan yang 
diberikan sehingga akan meningkatkan loyalitas nasabah. 
d. Bank BTN sebaiknya menambah promosi melalui media cetak 
seperti pamflet, baliho dan koran, media elektronik seperti televisi 
dan radio, media sosisal seperti instagram, dan facebook,  
semakin memperbanyak kerjasama dengan merchant-merchant 
pemberi discount dengan menggunakan kartu kredit atau debit 
BTN serta menjadi sponsor dari suatu event. 
e. Sebaiknya Bank BTN melakukan pembukaan kantor kas atau 
kantor cabang pembantu yang lebih banyak lagi terkhusus di 
karesidenan Surakarta, agar keberadaan Bank BTN semakin 
mudah di jangkau oleh nasabah. 
f. Bank BTN KCP UNS harus terus mengembangkan program-
program CRM seperti mengadakan frequence shopper program 
(program pelanggan setia) dengan memberikan penawaran hadiah 
yang menarik bagi nasabah dan calon nasabah, menambah jumlah 
customer service agar nasabah tidak lama menunggu antrian, 
memberikan reward khusus melalui loyalty program, dan 





g. Bank BTN harus selalu mengadakan evaluasi kerja terhadap 
kinerja karyawan, pelayanan nasabah, program CRM serta 
produk-produk Bank BTN minimal 1x dalam seminggu agar 
Bank BTN dapat mengetahui dan memperbaiki kekurangan, 
mempertahankan apa yang di gemari nasabah serta 
menghilangkan hal-hal yang tidak bermanfaat dalam upaya 
meningkatkan loyalitas nasabah. 
 
2. Bagi peneliti yang akan datang 
a. Tugas akhir ini hanya menganalisis program Customer 
Relationship Management dan pengaruhnya terhadap peningkatan 
loyalitas nasabah produk dana. Oleh karena itu, untuk peneliti 
yang akan datang, diharapkan dapat menganalisis faktor-faktor 
lain yang dapat mempengaruhi peningkatan loyalitas nasabah 
produk dana. 
b. Dalam tugas akhir ini hanya dianalisis tentang implementasi 
Customer Relationship Management dalam meningkatkan 
loyalitas nasabah produk dana Bank BTN Kantor Cabang 
Pembantu UNS, diharapkan peneliti yang akan datang juga dapat 
menganalisis ulang di Kantor Cabang Pembantu Bank BTN 
lainnya sehingga dapat diketahui perbedaannya. 
c. Dalam tugas akhir ini hanya dianalisis tentang implementasi 
Customer Relationship Management dalam meningkatkan 





juga melakukan analisis tentang implementasi Customer 
Relationship Management terhadap peningkatan loyalitas nasabah 
produk kredit agar dapat di bandingkan bagaimana pengaruh 
program CRM  terhadap peningkatan loyalitas nasabah produk 
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